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ABSTRAK
Nama : Andi Pandita
Nim : 40400112114
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pemustaka
di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Skripsi ini membahas tentang pengaruh pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Pokok
permasalahan dalam skripsi ini adalah Seberapa baik pelayanan di UPT Perpustakaan
di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, Seberapa besar tingkat kepuasan
pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, dan Apakah ada
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Tujuan penelitian ini, untuk mengetahui seberapa baik kualitas pelayanan di
UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, Seberapa besar tingkat kepuasan
pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, dan Apakah ada
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Jenis penelitian yang penulis gunakan adalah penelitian asosiatif atau
hubungan (pengaruh) dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini
dilakukan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Jumlah Populasi dalam
penelitian ini adalah 4350 pemustaka dan sampel yang diambil sebanyak 50
pemustaka yang ditarik menggunakan teknik sampling insidental. Pengumpulan data
menggunakan metode angket dan dokumentasi. Uji validitas, uji realibilitas, uji
korelasi, dan uji regresi menggunakan program IBM SPSS v23.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar tergolong dalam kategori baik dengan
skor presentase sebesar 79,16%. Sementara kepuasan pemustaka di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar tergolong dalam kategori besar dengan
sekor presentase sebesar 72,28%. Ada hubungan dan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
sebesar 0,615 termasuk dalam kategori kuat, hal ini ditunjukkan dengan angka
koefisien determinasi sebesar 37% dan sisanya 63% ditentukan faktor lain.
1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar belakang
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, perpustakaan adalah tempat atau
gedung yang disediakan untuk pemeliharaan dan penggunaan koleksi buku dan
sebagainya. Dapat juga diartikan sebagai koleksi buku, majalah, dan bahan
kepustakaan lainnya yang disimpan untuk dibaca, dipelajari dan dibicarakan.
Sedangkan menurut Sulistyo-Basuki, perpustakaan adalah sebuah ruangan, bagian
sebuah gedung, ataupun gedung itu sendiri yang digunakan untuk menyimpan
buku dan terbitan lain yang biasanya disimpan menurut tata susunan tertentu
untuk digunakan pembaca, bukan untuk dijual.
Perpustakaan perguruan tinggi ialah perpustakaan yang terdapat pada
perguruan tinggi, badan bawahannya maupun lembaga yang berafiliasi dengan
perguruan tinggi dengan tujuan utama membantu perguruan tinggi mencapai
tujuannya (Sulistyo-Basuki:1991:52). Tujuan perguruan tinggi indonesia dikenal
dengan nama Tri Darma Perguruan Tinggi yaitu : pendidikan, penelitian, dan
pengabdian masyarakat.
Di era teknologi informasi sekarang ini telah memberikan peluang besar
bagi perpustakaan untuk meningkatkan layanan yang telah ada. Layanan yang
cepat, tepat dan akurat menjadi daya tarik bagi pengguna perpustakaan, sehingga
setiap perpustakaan harus berusaha memberikan layanan terbaiknya. Sejalan
dengan UU Nomor 43 Tahun 2007 Tentang layanan perpustakaan Pasal 14 ayat 3
yang menyatakan bahwa setiap perpustakaan mengembangkan layanan
2perpustakaan sesuai dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi
(Indonesia, 2009:21).Perkembangan layanan ini dilakukan agar layanan
perpustakaan dapat diterima dan memuaskan harapan pemustaka. Perpustakaan
sebagai wadah informasi dan pendistribusian informasi, harus siap siaga
membantu pemustaka untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan.
Dalam pandangan islam tentang pelayanan didalam Perpustakaan, Allah
Swt memberikan gambaran bagaimana pelayanan yang baik. Adapun firman
Allah Swt yang berkaitan dengan pelayanan yaitu dalam Q.S. Ali Imran (Q.S, 3:
159).
 ُﻒْﻋﺎ َﻓ َﻚ ِﻟْﻮَﺣ ْﻦ ِﻣ اْﻮ َُﻀﻔْﻧ َﻻ ِﺐ َْﻠﻘْﻟا َﻆْﯿ ِﻠَﻏ ﺎ ًَّﻈﻓ َﺖ ْﻨُﻛ ْﻮ َﻟَو ْﻢ َُﮭﻟ َﺖ ِْﻨﻟ ِﷲ َﻦِﻣ ٍﺔَﻤْﺣَر ﺎَِﻤَﺒﻓ
 َو ُْﻢﮭْﻨَﻋ َﻦِْﯿﻠ ﱢﻛََﻮﺘُﻤﻟا ﱡﺐُِﺤﯾ َﷲ ﱠِنإ ِﷲ َﻰﻠَﻋ ْﻞﱠﻛََﻮَﺘﻓ َﺖْﻣَﺰَﻋ اَِذَﺈﻓ ِﺮَْﻣْﻷا ِﻲﻓ ُْﻢھْرِو ﺎَﺷَو ُْﻢَﮭﻟ ِْﺮﻔَْﻐﺘْﺳا .
Terjemahannya :
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma’afkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya” (Q.S Ali Imran Ayat 159 )
Ayat di atas telah memberikan gambaran sebagai pedoman kepada
pustakawan agar berlemah lembut dalam memberikan pelayanan kepada
pemustaka. Karena ketika pustakawan tidak bersikap seperti yang digambarkan
dalam ayat kepada pemustaka maka mereka akan menjauh sehingga target tidak
tercapai. Hal ini berarti, bahwa perhatian terhadap pemustaka merupakan suatu
anjuran wajib bagi pustakawan dalam membangun sebuah hubungan dalam
kegiatan pelayanan.
3Dari tujuan perpustakaan diatas maka perpustakaan harus memiliki kualitas
dalam hal pemberian layanan serta sumber daya manusianya. Perpustakaan yang
memiliki kualitas pelayanan atau kinerja yang bagus akan membuat pemustaka
merasa nyaman berada di perpustakaan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan
maka dibutuhkan seorang pustakawan. Pustakawan adalah seorang yang
melaksanakan kegiatan perpustakaan dengan jalan memberikan pelayanan kepada
masyarakat sesuai dengan tugas lembaga induknya berdasarkan ilmu
pengetahuan, dokumentasi, dan informasi yang dimilikinya melalui pendidikan.
Peran perpustakaan dalam kegiatan pelayanan sangat penting karena
pustakawanlah yang menentukan keberhasilan kegiatan pelayanan tersebut.
Sarana prasarana maupun fasilitas yang dimiliki perpustakaan tidak akan
berpengaruh terhadap kepuasan pemustaka apabila petugas dari perpustakaan
tersebut tidak dapat melayani pemustaka dengan baik. Kinerja pustakawan yang
baik tentu sangat diperlukan di berbagai macam perpustakaan agar pelayanan di
perpustakaan tersebut dapat memuaskan pemustakanya, salah satunya adalah
perpustakaan perguruan tinggi.
Upaya mewujudkan pelayanan publik yang baik pemerintah membentuk
lembaga penyedia jasa informasi yang bertujuan untuk melayani masyarakat salah
satu badan dibentuk oleh pemerintah untuk memberikan layanan jasa informasi
yaitu perpustakaan. Kewajiban perpustakaan sebagai pelayanan publik adalah
untuk menunjang kebutuhan pemustaka akan informasi dan memberikan suatu
layanan jasa kepada pemustaka atau masyarakat. Seiring perubahan zaman
4perpustakaan terbagi ke dalam beberapa jenis yang disesuaikan dengan pemustaka
yang dilayani didalamnya.
Kualitas pelayanan merupakan hal yang harus ada didalam perpustakaan
umum dengan adanya kualitas maka pemustaka akan merasa diperhatikan dan
akan sering berkunjung didalam perpustakaan umum. Pada dasarnya kualitas
menurut Goetsh dan Davis dalam Arief (2007: 177) kualitas merupakan
pemenuhan suatu harapan  akan sesuatu yang berhubungan dengan produk, jasa,
ataupun manusia, dapat dijelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas menurut Tri
Novianti  (2015) dalam perpustakaan digunakan untuk mengukur seberapa baik
tingkat layanan yang telah diberikan mampu memenuhi keinginan ataupun
harapan pemustaka. Dengan adanya kualitas pelayanan didalam perpustakaan
umum hal tersebut juga akan menumbuhkan suatu kepuasan pada pemustaka.
Pengaruh kualitas terhadap kepuasan juga dijelaskan oleh Samosir (2005)
bahwa pelayanan yang berkualitas itu dimulai dari kebutuhan pengguna dan
berakhir pada tanggapan pengguna. Tanggapan pengguna terhadap kualitas
pelayanan merupakan penilaian menyeluruh terhadap keunggulan suatu kualitas
pelayanan dalam melayani pemustaka. Yulinda (2013) juga menjelaskan bahwa
interaksi di dalam Perpustakaan itu sangat penting dalam menentukan suatu
kualitas.
Tingkat kepuasan pemustaka dapat dilihat  dari berbagai segi maupun
sarana dan prasarana yang telah disediakan. (Arif ,2007: 167) menjelaskan bahwa
kepuasan merupakan suatu perbandingan antara kinerja dan harapan yang
dirasakan oleh seseorang pada suatu jasa ataupun produk, dengan memunculkan
5perasaan puas kepada pemustaka di dalam perpustakaan  hal tersebut  juga
merupakan salah satu upaya mempertahankan pemustaka untuk datang kembali
kedalam perpustakaan. Serta kepuasan merupakan  suatu alat digunakan untuk
perbaikan kualitas pelayanan selanjutnya.
Untuk mencapai sasaran yang dibutuhkan, maka pustakawan mempunyai
peran yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas layanan perpustakaan.
Membangun perpustakaan perguruan tinggi menjadi tantangan bagi pustakawan.
Saat ini, era globalisasi maupun kemajuan teknologi informasi dan komunikasi
(TIK) telah berpengaruh pada meningkatnya kompleksitas tuntutan civitas
akademik terhadap layanan perpustakaan. Kualitas di pandang sebagai salah satu
alat untuk mencapai keunggulan kompetitif (competitive advantage).
Layanan perpustakaan yang berkualitas adalah upaya maksimal yang
mampu diberikan oleh perpustakaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
pemustaka sehingga tercapai suatu kepuasan (satisfaction). Evaluasi layanan
perpustakaan berdasarkan persfektif pemustaka merupakan hal yang penting
untuk dilakukan mengingat bahwa yang dapat menilai suatu layanan adalah yang
menerimanya (service is in the eyes of beholder). Bagaimanapun persepsi
pemustaka sangat penting untuk mengukur kualitas layanan yang diberikan
pustakawan. Khusus di bidang perpustakaan dan informasi, jenis penelitian
evaluasi (evaluation research) amat populer dan mengandung maksud
meyakinkan orang lain maupun diri sendiri bahwa apa yang kita kerjakan
memang patut di evaluasi.
6Alasanya adalah agar menjadi tahu letak kekurangan dan kelemahannya
untuk dapat memberikan layanan yang lebih baik. Penulis menyadari bahwa
peningkatan layanan perpustakaan hanya dapat terjadi melalui masukan dari
pemustaka. Persepsi dari pemustaka merupakan kunci untuk mencapai dan
meneruskan kualitas layanan perpustakaan yang berkelanjutan.
Hal yang melatarbelakangi seorang peneliti mengukur pengaruh antar dua
variabel ialah disebabkan rasa ingin tahu yang besar akan kesenjangan antar dua
variabel tersebut, mengingat telah banyak hasil penelitian yang menyatakan
bahwa ada pengaruh antar kedua variabel tersebut. Sebelum peneliti mengangkat
permasalahan dalam tulisan ini, terlebih dahulu peneliti telah melakukan observasi
dan pengamatan langsung serta informasi dari civitas akademika Universitas
Negeri Makassar mengenai gambaran umum Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar khususnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka
yang sesuai dengan permasalahan yang akan diangkat oleh peneliti.
Di Perpustakaan Universitas Negeri Makassar yaitu, sebagian pemustaka
kurang ramah (senyum, sapa, salam) yang masih belum tampak pada petugas
Perpustakaan pada saat pemberian pelayanan, dalam proses peminjaman dan
pengembalian buku belum menerapkan layanan mandiri, mahasiswa juga belum
terlalu memahami tentang OPAC, sebagian besar mahasiswa lebih cenderung
senang menyelesaikan tugas di luar kampus dari pada mereka mencari bahan
rujukan di perpustakaan. Banyak faktor yang menyebabkan mahasiswa kurang
senang berkunjung ke perpustakaan diantaranya: kurangnya koleksi ,jumlah buku
yang dipinjamkan terbatas, kurangnya pemahaman mahasiswa tentang
7Perpustakaan, atau bahkan layanan yang diberikan di perpustakaan tidak sesuai
dengan kebutuhan pemustaka.
Hal inilah yang membuat penulis tertarik untuk meneliti “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PEMUSTAKA DI
UPT PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR”.
B. Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang diangkat dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Seberapa baik pelayanan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar?
2. Seberapa besar tingkat kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar?
3. Adakah pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar?
C. Hipotesis penelitian
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap pertanyaan penelitian yang
telah dirumuskan pada perumusan masalah. Ada dua macam hipotesis yang
digunakan dalam penelitian, yaitu :
1. Hipotesis kerja atau disebut dengan hipotesis alternatif, disingkat Ha.
Hipotesis kerja menyatakan adanya hubungan antara variabel x dan y,
atau ada perbedaan antara dua kelompok.
82. Hipotesis nol (null hypotheses) disingkat Ho. Hipotesis nol sering juga
disebut hipotesis statistik, karena biasanya dipakai dalam penelitian yang
bersifat statistik, yaitu diuji dengan perhitungan statistik. Hipotesis nol
dinyatakan tidak adanya pengaruh variabel x terhadap variabel y atau
tidak adanya perbedaan antara kedua variabel (Arikunto,2003: 65).
Setelah membaca dan menelaah ulang (review) teori serta konsep-
konsep yang membahas mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar,
maka peneliti menarik hipotesis dalam penelitian ini adalah:
Ha: Ada pengaruh signifikan yang positif antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Ho: Tidak ada pengaruh signifikan yang positif antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar. (Sugiyono, 2007: 77).
D.   Definisi Operasional Ruang Lingkup Penelitian
1. Definisi Operasional
Judul penelitian ini adalah Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memaknai judul penelitian ini,
maka penulis terlebih dahulu mengemukakan pengertian dari judul di atas
adapun pengertian yang dianggap penting untuk diberikan penjelasan dalam
judul tersebut adalah sebagai berikut :
9a. Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau
benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan
seseorang (KBBI, 2005:849).
b. Kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa
yang kemampuannya dapat memuaskan kebutuhan, baik yang
dinyatakan secara tegas maupun tersamar. istilah kebutuhan diartikan
sebagai spesifikasi yang tercantum dalam kontrak maupun kriteria-
kriteria yang harus didefinisikan terlenih dahulu.
c. Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas
orang lain secara lansung.
d. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil
suatu produk dengan harapan-harapannya. ( kotler,1994)
e. Pemustaka adalah pengguna perpustakaan baik perseorangan atau
kelompok yang memanfaatkan layanan dan koleksi perpustakaan.
Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka penulis dapat memahami bahwa
yang dimaksud dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka yaitu
suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu bertahan dan
dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan atau suatu
keadaan dalam diri seseoran atau sekelompok orang yang telah berhasil
mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan diinginkan.
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2. Ruang Lingkup Penelitian.
Lokasi penelitian ini bertempat di perpustakaan Universitas Negeri
Makassar. Yang menjadi objek dalam penelitan ini adalah pemustaka di
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, dimana menjadi tempat penarikan
sampel dan pengumpulan data sehingga dapat lebih memudahkan peneliti
untuk mengumpulkan data yang dibutuhkan. Penelitian ini hanya membahas
dalam lingkup pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka.
E. Kajian Pustaka
Penelitian ini meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Beberapa
referensi yang berkaitan dengan penelitian tersebut, tetapi penulis hanya
mengemukakan  beberapa referensi sebagai berikut :
1. Mata Baru Penelitian Perpustakaan  dari SERVQUAL ke LIBQUAL oleh
(Fatmawati, Endang, 2013) yang di dalamnya membahas tentang konsep
kualitas pelayanan dan metode pengukurannya.
2. Manajemen Pemasaran oleh (Kotler, Philip, 2000) yang didalamnya
membahas tentang bahwa kepuasan yang tinggi dapat menyebabkan
kesetiaan pelanggan.
3. UU No. 43 Tahun 2007 Tentang Perpustakaan Pasal 14 ayat 3 tentang
layanan perpustakaan yang didalamnya menjelaskan tentang
pengembangan layanan perpustakaan sesuai dengan kemajuan teknologi
informasi dan komunikasi.
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4. Pengantar ilmu perpustakaan dan kearsipan oleh (Andi Ibrahim, 2014),
yang di dalamnya membahas tentang pelayanan.
5. Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan oleh (Arief, 2007) yang
didalamnya membahas tentang bagaimana mengelelola kualitas
pelayanan agar memuaskan pelanggan.
6. Manajemen Perpustakaan: Suatu Pendekatan Praktik oleh (Sutarno NS,
2004) yang didalamnya membahas tentang bagaimana mengelola
perpustakaan melalui teori dan pendekatan praktik.
F. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :
1. Untuk mengetahui seberapa baik kualitas pelayanan di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
2. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pemustaka di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar.
G. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis
a. Sebagai bahan rujukan bagi peneliti yang akan meneliti yang sama
atau berhubungan dengan objek kajian ini.
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b. Untuk menambah wawasan ke ilmuan pihak pustakawan dalam
bidang kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka.
2. Secara praktis
a. Memberikan masukan bahwa begitu pentingnya meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di perpustakaan
Universitas Negeri Makassar.
b. Memberikan refleksi kepada pustakawan dalam perpustakaan
perguruan tinggi sebagai sumber dan penyebarluasan informasi yang
ditujukan kepada dosen peneliti dan mahasiswa.
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BAB II
TINJAUAN TEORITIS
A. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian kualitas pelayanan
Istilah “kualitas” mengandung banyak definisi dan makna. Hal ini
sangat tergantung dari siapa yg mendefinisikan, dalam bidang apa kata
kualitas digunakan, dari sudut pandang  permasalahan apa yang dibahas, dan
untuk keperluan apa mempergunakannya. Kualitas perpustakaan lebih
menekankan pada aspek kepuasan dengan fokus utamanya yaitu keperluan
atau kebutuhan pemustaka (users utility).
Dalam ISO 8402 dan SNI (Standar Nasional Indonesia), kualitas adalah
keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa yang kemampuannya
dapat  memuaskan kebutuhan, baik yang dinyatakan secara tegas maupun
tersamar. Istilah kebutuhan diartikan sebagai spesifikasi yang tercantum
dalam kontrak maupun kriteria-kriteria yang harus didefinisikan terlebih
dahulu.
Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
orang lain secara langsung. Sedangkan, pengertian pelayanan dalam Kamus
Umum Bahasa Indonesia, pelayanan adalah menolong menyediakan segala
apa yang diperlukan orang lain seperti tamu atau pembeli.
Menurut Kotler (1994), pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat
ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak kasat
mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut. Hadipranata
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(1980) berpendapat bahwa, pelayanan adalah aktivitas tambahan di luar tugas
pokok (job description) yang diberikan kepada konsumen-pelanggan,
nasabah, dan sebagainya-serta dirasakan baik sebagai penghargaan maupun
penghormatan.
Bahkan citra suatu perpustakaan ditentukan oleh hasil dari bagaimana
usaha pustakawan tersebut dalam memberikan layanan yang mampu
memuaskan pemustakanya. Dalam filosofi tentang kualitas, menurut Tjiptono
(2004: 11), ada 4 guru kualitas yang mendefinisikan tentang kualitas, yaitu:
a) Josep M. Juran, mendefinisikan kualitas sebagai kecocokan untuk
pemakaian (fitness for use). Jadi definisi ini menekankan orientasi pada
pemenuhan harapan pelanggan.
b) Philip P. Crosby, merupakan pentingnya melibatkan setiap orang dalam
organisasi pada proses, yaitu dengan jalan menekankan kesesuaian
individual terhadap persyaratan atau tuntutan. Pendekatan crosby
merupakan proses top-down.
c) W. Edwards Deming, yang dikenal dengan “bapak gerakan
pengendalian mutu” melalui strateginya didasarkan pada alat-alat
statistik yang cenderung bersifat bottom-up. Penekanan utamanya
adalah perbaikan dan pengukuran kualitas secara terus-menerus.
d) Taguchi, bahwa strateginya difokuskan pada loss function. Filosofi
Taguchi didasarkan pada premis bahwa biaya dapat diturunkan dengan
memperbaiki kualitas, sehingga kualitas tersebut otomatis dapat
diperbaiki dengan cara mengurangi variasi dalam produk dan proses.
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Berdasarkan keempat pendapat dari guru dalam bidang kualitas tersebut,
ternyata mempunyai kesamaan pesan dalam mendefinisikan kualitas. Kesamaanya
adalah bahwa untuk memenuhi suatu kualitas dibutuhkan fokus pada pelanggan
dan kerjasama semua bagian serta pengembangan yang terus menerus dan
bekelanjutan. Dengan demikian benar kiranya jika perpustakaan ingin
memberikan layanan yang berkualitas harus fokus atau berorientasi kepada
pemustakanya.
Mandal (2005) menyebutkan penekanan Deming dalam perbaikan kualitas
yang terkenal dengan nama “Deming Cycle”, terdiri dari Plan-Do-Check-Analyse
(PDAC). Lebih lanjut Juran memfokuskan adanya 3 aspek utama atau penting
dalam manajemen kualitas, yang disebut dengan “Quality Trilogy”. Ketiga aspek
tersebut antara lain:
1. Perencanaan kualitas (Quality Planning), merupakan proses dimulainya
persiapan dan penetapan tujuan dari kualitas.
2. Kontrol kualitas (Quality Control), yaitu proses operasional pelaksanaan
yang selanjutnya terus dilakukan sesuai dari tujuan yang ditetapkan.
3. Perbaikan kualitas (Quality Improvement),yaitu proses melalui perbaikan
kualitas sampai pada tingkat tertinggi untuk mencapai kinerja yang
unggul.
Perspektif terhadap kualitas menurut Garvin (dalam Lovelock, 1994; Ross
dalam Tjiptono,1998: 51), di jelaskan bahwa ada 5 (lima) macam perspektif
kualitas yang berkembang. Kelima macam perspektif tersebut mendasari mengapa
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kualitas bisa diartikan secara beraneka ragam oleh orang yang berbeda atupun
dalam situasi berlainan. Adapun kelima macam perspektif kualitas tersebut, yaitu :
1. Transcendental approach, maksudnya kualitas dipandang sebagai
“innate excellence”. Kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit
didefinisikan dan dioperasionalisasikan sehingga biasanya diterapkan
dalam dunia seni.
2. Product-based approach, menganggap bahwa kualitas merupakan
karakteristik atau atribut yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur.
Pandangan ini sangat objektif, sehingga tidak dapat menjelaskan
perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan prefensi individual.
3. User-based approach, dengan didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas
tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang
paling memuaskan preferensi seseorang seperti perceiped quality
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.
4. Manufacturing-based approach, bersifat “supply-based” dan terutama
memperhatikan praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta
mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau sama dengan persyaratan
(conformance to requirements).
5. Value-based approach, bersifat relatif artinya produk yang memiliki
kualitas paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Selanjutnya
juga memandang kualitas dari segi nilai dan harga, sehingga
mempertimbangkan (trade-off) antara kinerja dan harga.
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Kualitas merupakan faktor penting kepuasan pemustaka dalam menunjang
keberhasilan layanan jasa perpustakaan, sehingga perlu dilakukan pengontrolan
kualitas untuk menjaga stabilitas mutu layanan. Salah satu layanan untuk
pengontrolan kualitas tersebut adalah dengan teknik evaluasi.
Dalam manajemen perpustakaan, penilaian perpustakaan akan mendukung
perbaikan layanan dan membantu perpustakaan agar menjadi lebih efektif dalam
melayani pemustaka. Menurut Gasperz (1997:) bahwa keberhasilan
pengembangan manajemen kualitas suatu organisasi itu sangat tergantung pada
dua hal pokok, yaitu:
1. Keinginan besar dari management puncak untuk menerapkan prinsip-
prinsip kualitas dalam organisasi.
2. Prinsip-prinsip kualitas itu diakomodasikan ke dalam sistem manajemen
kualitas.
Gaspersz juga menyatakan bahwa ada beberapa dimensi atau atribut yang
harus diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa, antara lain :
1. Ketepatan waktu pelayanan.
2. Akurasi pelayanan.
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan.
4. Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesan dan penanganan
keluhan dari pelanggan eksternal.
5. Kelengkapan.
6. Kemudahan mendapat pelayanan.
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7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan
pola-pola baru dalam pelayanan.
8. Pelayanan pribadi.
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan maupun atribut pendukung
pelayanan lainnya.
Menurut Rahayuningsih (2007) memaparkan karakteristik layanan
pemustaka yang berkualitas dapat dilihat dari segi :
1. Koleksi
a) Kuantitas, berkaitan dengan banyaknya jumlah koleksi yang dimiliki
oleh perpustakaan
b) Kualitas, berkaitan dengan mutu, kemutakhiran, kelengkapan koleksi.
2. Fasilitas
a) Kelengkapan, menyangkut lingkup layanan dan ketersediaan sarana
pendukung serta layanan pelengkap lainnya.
b) Kenyamanan memperoleh layanan, berkaitan dengan lokasi, ruangan,
petunjuk, ketersediaan informasi, kebersihan dan lain-lain.
3. Sumber daya manusia
a) Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberi layanan, terutama
bagi petugas yang berinteraksi langsung dengan pengguna.
b) Tanggung jawab dalam melayani pengguna perpustakaan.
c) Empati, wajar dan adil dalam memecahkan masalah dan menangani
keluhan pengguna.
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d) Profesional, profesionalisme petugas perpustakaan dibagian layanan
pengguna tercermin dalam diri petugas yang berjiwa SMART, yaitu
siap mengutamakan pelayanan, menyenangkan dan menarik, bangga
pada profesi, ramah dan menghargai pengguna jasa, tabah ditengah
kesulitan.
e) Knowledge, menguasai dan memahami isi koleksi.
f) Skill dalam melakukan penelusuran setiap koleksi referensi.
2. Dimensi Servqual (metode pengukuran kualitas pelayanan)
Metode servqual adalah metode yang sering digunakan untuk mengukur
kualitas layanan. Dalam metode servqual terdapat sepuluh faktor utama atau
dimensi servqual yang menetukan kualitas pelayanan menurut Zeithaml dan
Bitner, yaitu :
a. Tangible (hal-hal nyata secara fisik). Misalnya lantai, seragam staf, tata
letak barang, interior.
b. Reliability (konsistensi, keterandalan). Misalnya janji yang ditepati,
mutu produk, kebersihan produk, jam buka, bekerja tidak sambil
ngobrol.
c. Responsiveness (tanggap, tanggung jawab). Misalnya respon staff yang
cepat dan kreatif terhadap permintaan atau permasalahan yang dihadapi
konsumen.
d. Competence (cakap, ahli dan terampil). Misalnya, staf terampil dalam
bekerja.
e. Creadibility (dipercaya). Misalnya, kejujuran, dapat dipercaya.
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f. Courtesy (rasa hormat). Misalnya kesopanan staff.
g. Security (keamanan). Misalnya, konsumen merasa bebas dari bahaya,
resiko atau keraguan, tidak bahaya, merasa aman secara fisik dan
finansial.
h. Acces (mudah dicapai, dihubungi). Misalnya, staf mudah ditelephon,
manajer mudah ditemui, konsumen tidak lama menunggu.
i. Understanding the customer (mengerti pelanggan). Misalnya, staf
memahami kebutuhan pelanggan, hal-hal yang berkaitan dengan
perhatian pribadi konsumen.
Dimensi layanan diatas kemudian diringkas menjadi lima dimensi servqual
oleh Parasuraman dalam (Tjiptono, 1997). Lima dimensi tersebut meliputi.
1. Keandalan (Realiability)
Keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. Untuk mengukur
kemampuan dan keandalan penyedia jasa layanan dalam memberikan
pelayanan yang tepat dan dapat diandalkan. Keandalan adalah menjamin
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan kedua
pengertian tersebut menunjukkan bahwa keandalan merupakan wujud dari
kemampuan atau kesanggupan seseorang atau sekelompok orang yang
dalam memberikan pelayanan yang sesuai dan berdasar pada
aturan/kebijakan secara cepat, akurat dan terpercaya. Dari uraian diatas
dapat disimpulkan keandalan dalam hal ini artinya bahwa pustakawan
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harus mampu untuk memberikan layanan sesuai yang dijanjikan yaitu
layanan dengan segera, akurat, cepat dan memuaskan.
2. Daya tanggap (Responsiveness)
Keinginan atau kesanggupan para staf dan karyawan untuk
membantu dan memberikan pelayanan kepada pengguna dengan cepat,
tepat serta tanggap keinginan konsumen. Dari uraian diatas dapat
disimpulkan bahwa daya tanggap yang dimaksud disini adalah kesiapan
pustakawan dalam membantu pemustaka dan memberikan pelayanan yang
cepat dan tanggap, yang meliputi kesiapan pustakawan dalam melayani
pemustaka dalam menemukan informasi yang dibutuhkan dan kecepatan
pustakawan dalam menangani keluhan pemustaka.
3. Jaminan (Assurance)
Untuk mengukur kemamnpuan, keramahan dan kesopanan karyawan
dalam meyakinkan kepercayaan konsumen serta sifat dapat dipercaya yang
dimiliki oleh karyawan. Berdasarkan uraian diatas maka penulis
menyimpulkan bahwa yang dimaksud dengan jaminan adalah kemampuan
kesopanan, sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh pustakawan,
sehingga pemustaka akan merasa nyaman dalam memanfaatkan layanan
perpustakaan.
4. Empati (Empathy)
Empati yang meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan. Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa yang
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dimaksud empati adalah perhatian khusus terhadap segala kebutuhan
pemustaka dan adanya komunikasi antara pustakawan dengan pemustaka
serta pustakawan mengerti keinginan dari para pemustaka.
5. Bukti langsung (Tangibles)
Untuk menilai penampilan fasilitas fisik perkantoran, peralatan,
karyawan, serta sarana komunikasi lainnya. Dari penjelasan di atas maka
dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud bukti langsung adalah kebutuhan
pelanggan yang yang berfokus pada fasilitas fisik, seperti gedung dan
ruang, tersedia tempat parkir, kebersihan, kerapian, kenyamanan ruangan,
dan kelengkapan peralatan serta penampilan karyawan.
Berdasarkan pendapat di atas, dapat dikatakan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan meliputi :
a. Faktor kesadaran.
b. Faktor organisasi, yang meliputi sistem, prosedur dan metode kerja yang
memadai.
c. Faktor aturan.
d. Pendapatan pegawai.
e. Faktor kemampuan dan keterampilan.
f. Faktor sarana pelayanan.
B. Kepuasan pemustaka
1. Pengertian kepuasan pemustaka
Kepuasan merupakan harapan dari pemustaka, karena harapan yang
dimiliki pemustaka cenderung sejalan dengan meningkatnya pengalaman
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mereka. Sedangkan pemustaka adalah orang yang menggunakan suatu barang
dalam kaitannya dengan perpustakaan, pemustaka adalah orang yang
menggunakan dan memanfaatkan fasilitas perpustakaan.
Kepuasan pemustaka diartikan sebagai suatu keadaan dalam diri
seseorang atau sekelompok orang yang telah berhasil mendapatkan sesuatu
yang dibutuhkan dan diinginkan. Kepuasan pemustaka dapat terpenuhi
melalui penyediaan jasa dan ketersediaan informasi serta kenyamanan yang
sesuai dengan harapan pemustaka. Mewujudkan kepuasan pemustaka
bukanlah hal yang mudah dilakukan karena kepuasan pemustaka sulit diukur
dan memerlukan perhatian yang khusus.
Lasa (2009: 155) menyatakan bahwa kepuasan pemustaka merupakan
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakan dengan harapannya. Kepuasan pemustaka dipengaruhi oleh kinerja
layanan, respon terhadap keinginan pemustaka, kompetensi petugas,
pengaksesan, mudah, murah, cepat dan tepat, kualitas koleksi, ketersediaan
alat temu kembali dan waktu layanan. Sedangkan menurut Yuniarti (2011:46)
kepuasan pemustaka adalah hasil yang dirasakan atas penggunaan produk dan
jasa, sama atau melebihi harapan yang diinginkan.
Kepuasan juga dapat diartikan sebagai suatu keadaan dalam diri
seseorang atau sekelompok orang yang telah berhasil mendapatkan sesuatu
yang dibutuhkan dan diinginkan. Kepuasan pengguna informasi merupakan
tingkat kesepadanan antara kebutuhan yang ingin dipenuhi dengan kenyataan
yang diterimah, (Sutardji dan Maulidyah,2006: 32).
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Dalam tingkatan kepuasan pemustaka, ada tiga kategori, yaitu :
a. Layanan yang diberikan melebihi dari harapan, maka pemustaka akan
merasa Sangat puas.
b. Layanan yang diberikan sama atau sesuai dengan yang diharapkan, mereka
akan merasa puas.
c. Tetapi apabila layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan
pemustaka, maka pemustaka akan merasa kurang puas bahkan kecewa atas
pelayanan tersebut.
Kepuasan atau ketidakpuasan pemustaka adalah respon pemustaka
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. (Tjiptono
2004).
Banyak manfaat yang diperoleh jika kepuasan pemustaka tercapai dengan
jasa perpustakaan yang ditawarkan, antara lain:
a. Jasa, koleksi, dan fasilitas dapat dimanfaatkan secara maksimal
Investasi untuk semua perpustakaan sungguh sangat mahal. Karena
perpustakaan meliputi gedung, peralatan, fasilitas, koleksi, sumber daya
manusia dan lain-lain. Jika semua itu tidak dimanfaatkan secara maksimal,
maka investasi yang mahal ini tidak akan bearti. Perpustakaan tidak
bermanfaat dan berfungsi sebagai tempat edukasi, sumber informasi, pusat
riset, rekseasi, publikasi dan deposit.
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b. Pemustaka dapat menjadi bukti tentang kualitas jasa perpustakaan.
Jika pemustaka merasa puas dan senang dengan kualitas jasa
perpustakaan, mereka dapat menjadi bukti yang bermanfaat untuk
perkembangan perpustakaan kedepan. Mereka akan membicarakan tentang
kualitas jasa perpustakaan kepada pemustaka yang lain. Sehingga akan
semakin banyak pemustaka yang datang ke perpustakaan.
Peningkatan jumlah pemustaka akan berdampak positif pada kebijakan
pimpinan. Jumlah pemustaka yang datang keperpustakaan masih menjadi
indikator penting di era internet dan era global. Dengan meningkatnya jumlah
pemustaka maka jasa koleksi dan fasilitas perpustakaan dapat dimanfaatkan.
Jika perpustakaan dimanfaatkan secara optimal berarti data, informasi dan
ilmu pengetahuan yang ada di dalamnya dapat berdampak positif kepada
pemustaka.
c. Membaiknya kondisi perpustakaan menjadi magnet positif.
Hukum alam semesta selalu seimbang, jika perpustakaan semakin baik
kualitasnya : jasa, koleksi, fasilitas dan sumber daya manusianya, akan
menjadi magnet positif dalam kehidupan ini. Biasanya banyak pihak lain
yang menaruh perhatian akan perkembangan perpustakaan. Mereka terbuka
hati dan pandangannya sehingga tersedia untuk ambil bagian dalam
mencerdaskan kehidupan bangsa. Mereka memiliki kemauan untuk dapat
memberikan sebagian dari pemiliknya maupun keuntungannya untuk
memajukan dan mengembangkan perpustakaan.
d. Meningkatkan citra perpustakaan dan tenaga perpustakaan
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Dengan semakin membaiknya kondisi perpustakaan, meningkatnya
sifat mental positif tenaga perpustakaan, bertambahnya jumlah pemustaka
yang berkunjung keperpustakaan, maka semakin baiklah citranya.
Peningkatan citra butuh perlu proses dan waktu, namun dengan membaiknya
sumber daya perpustakaan, maka citra perpustakaan dan tenaga tenaga
perpustakaan juga semakin baik. Rasa percaya diri, tenaga perpustakaan
semakin meningkat dan jasa yang diberikan juga semakin baik kualitasnya.
2. Pengukuran tingkat kepuasan pemustaka
Tingkat kepuasan pemustaka dapat diukur secara tidak lansung dari
sering tidaknya pemustaka mengujungi perpustakaan, hal tersebut merupakan
elemen terpenting dalam menyediakan fasilitas dan tata letak parabot yang
sesuai kebutuhan pemustaka.
Menurut Sutiawan (2005) berbagai macam metode dalam pengukuran
kepuasan pengguna perpustakaan yaitu :
1. Sistem keluhan dan saran.
Perpustakaan dapat membuat kotak saran dan menempatkan di
tempat yang paling sering di lewati pemakai. Untuk dapat memberikan
masukan, tanggapan, keluhan atas segala aktifitas dan layanan yang
diberikan oleh perpustakaan. Atau dengan memberikan sejenis kartu
komentar yang diisi oleh pemakai dapat diberikan langsung kepada
petugas perpustakaan atau melalui pos.
2. Ghost shopping (pemberi bayangan)
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Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pemustaka dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai
pengguna potensial. Metode ini biasanya relatif murah dan waktu
pelaksanaan fleksibel. Hasil pencatatan ghost shopping dikumpulkan dan
diadakan diskusi pembahasan.
3. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang beralih).
Pemimpin perpustakaan dan pustakawan harus jeli melihat
perkembangan pemustaka. Dari aktifitas dan statistik harian akan terlihat
tingkat pemanfaatan perpustakaan. Bila pengunjung tersebut sudah jarang
atau tidak ada lagi ke perpustakaan dengan alasan yang tidak wajar meaka
sebab-sebab mengapa tidak lagi memanfaatkan perpustakaan harus dicari.
4. Survei kepuasan pemustaka
Hal ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana reaksi atau
tanggapan langsung para pemustaka terhadap sarana dan prasarana yang
diberikan perpustakaan. Hal ini dapat dilakukan dengan survey ataupun
melalui pos, telepon maupun wawancara langsung.
Untuk mencapai tingkat kepuasan konsumen yang tinggi diperlukan adanya
pemahaman tentang apa yang diinginkan oleh konsumen dan mengembangkan
komitmen setiap orang yang berbeda dalam organisasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumen. Kepuasan atau ketidakpuasan pemustaka adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara
harapan sebelumnya (atau kinerja norma lainnya) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan oleh pemakai (Tjiptono, 2003: 5).
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3. Indikator kepuasan pemustaka
Dalam memberikan strategi kepuasan pemustakaa perpustakaan,
terdapat tiga kunci utama yaitu, sebagai berikut:
a. Kemampuan memahami keinginan pemustaka serta memahami tipe-
tipe pemustaka perpustakaan.
b. Pengembangan database yang lebih akurat, termasuk data kebutuhan
dan keinginan setiap pemustaka dan perubahan kondisi.
c. Pemanfaatan informasi-informasi yang diperoleh dari riset pasar
dalam suatu kerangka strategi (Qalyudi, 2003: 204).
Adapun indikator-indikator dalam kepuasan pemustaka yaitu
sebagai berikut :
a. Kesesuaian dengan kebutuhan pemustaka.
Dalam upaya mencapai kepuasan pemustaka. Ada hal yang perlu di
perhatikan mulai dari hal-hal yang rutin karena kepuasan pemustaka
dimulai dari hati, yaitu kesadaran keeratan terhadap pemustaka. Adapun
kegiatan yang dilakukan pustakawan untuk memenuhi kebutuhan
pemustaka menurut ( Irwan, 2003: 87).
b. Totalitas memberikan layanan
Dalam memberikan jasanya, hendaklah secara totalitas artinya selalu
diusahakan sampai terpenuhi kebutuhannya. Misalnya pemustaka sedang
mencari buku “Ayat-Ayat Cinta”, sebaiknya tidak hanya disuruh
permintaan tersebut segera dilakukan dan terus di informasikan
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perkembangannya. Mereka merasa ada kepastian dan tidak menunggu
tanpa informasi yang jelas.
c. Kesenangan dan kenyamanan
Selalu tersenyum dalam melayani pemustaka. Wajah tenaga
perpustakaan seharusnya diwarnai dengan senyuman. Karena dengan
senyuman yang tulus dari lubuk hati yang dapat:
a) Membangun situasi yang menyenangkan.
b) Mengakrabkan hubungan antara pemustaka dan tenaga perpustakaan.
c) Mencairkan suasana yang kurang baik.
d) Mempermudah untuk pencarian informasi.
e) Memperlancar untuk memperoleh dukungan.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif atau hubungan (pengaruh)
dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian asosiatif adalah
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui tujuan atau pengaruh secara dua
variabel atau lebih (Sugiyono, 2010: 11). Jenis penelitian kuantitatif menekankan
analisinya berupa angka-angka (numeric) yang diolah dengan metode statistik
(Sugiyono, 2013: 7). Dengan metode ini, akan diperoleh hasil yang positif dan
signifikan antara variabel yang diteliti yakni pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Perpustakaan Universitas Negeri Makassar, Jl.
A.P. Pettarani, Kampus UNM Gunung Sari. Peneliti menetapkan perpustakaan
tersebut sebagai tempat penelitian karena ingin mengetahui seberapa jauh
pengaruh kualitas pelayanan itu terhadap kepuasan pemustaka di UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Adapun waktu penelitian
dilaksanakan yaitu dimulai pada tanggal 17 Oktober- 17 November 2016.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
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peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2012:117).
Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini berdasarkan pada
buku pengunjung adalah pemustaka yang berkunjung di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar dan memiliki kriteria yang memiliki kartu
perpustakaan dan berada dalam area perpustakaan pada saat penelitian
berlangsung yaitu pada bulan Oktober-November 2016 berjumlah 4350
mahasiswa.
2. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi yang akan dijadikan objek dalam
penelitian. Metode yang digunakan dalam penarikan sampel ini adalah
sampling insidental. Sampling insidental menurut Sugiyono (2012:124),
adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang kebetulan insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
sumber data.
Cara menentukan jumlah sampel dalam peneitian ini adalah dengan
menggunakan Rumus Slovin.
Rumus Slovin : n = ( )
Dimana : n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Error level (tingkat kesalahan)
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Catatan : umumnya digunakan 1% atau 0,01, atau 5% atau 0,05, dan
10% atau 0,1 (dapat dipilih oleh peneliti) (Noor, 2011:158).
Berdasarkan rumus jumlah sampel pada penelitian ini adalah :
n = ( , )
n = ,
n = 97,75 / 2  = 48.875 ~ 50
Jadi jumlah sampel yang dianggap telah mewakili populasi adalah 50
orang pemustaka dan yang menjadi responden adalah orang yang ditemui
pada saat penelitian berlansung.
D. Metode Pengumpulan Data
Teknik yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Kuesioner (angket)
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2012:199).
Pengumpulan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner
kepada responden secara elektronik, dengan menggunakan aplikasi form pada
google drive. Setelah dibuat format kuesioner beserta pertanyaan atau
pernyataan maka peneliti menyebarkan kuesioner tersebut melalui nomor
handphone masing-masing responden dengan memberikan link kuesioner
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online yang sudah disediakan sehingga respoden bisa menjawabnya baik
viasmartphone atau laptop.
2. Observasi
Observasi menurut Sutrisno Hadi dalam Sugiyono (2012:203
mengemukakan bahwa, observasi merupakan suatu proses yang kompleks,
suatu proses yang tersusun dari pelbagai proses biologis dan psikhologis.
Peneliti mengamati langsung fenomena yang ada di lapangan secara
rinci, khususnya tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pemustaka. Teknik ini digunakan untuk melengkapi data dari hasil kuesioner.
3. Dokumentasi
Dokumentasi merupakan suatu teknik pengumpulan data melalui
catatan lapangan atau dalam bentuk dokumentasi berupa foto yang
dikumpulkan pada saat penelitian (Sugiyono, 2009:240).
E. Instrumen penelitian
Instrumen adalah alat pada waktu penelitian menggunakan sasuatu metode
(Arikunto, 2010:192). Adapun instrumen penelitian yang penulis gunakan adalah
yaitu :
1. Kuesioner (Angket)
Kuesioner merupakan seperangkat pertanyaan tertulis yang diberikan
kepada responden untuk dijawab. Kemudian jawaban setiap item instrument
diberi skor sebagai berikut :
a. Skala Likert yang digunakan pada variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan pemustaka menunjukkan skor, sebagai berikut :
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1. Untuk jawaban Sangat Setuju (SS), skornya 5.
2. Untuk jawaban Setuju (S), skornya 4.
3. Untuk jawaban Ragu-ragu (RR), skornya 3.
4. Untuk jawaban Tidak Setuju (TS), skornya 2.
5. Untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS), skornya 1.
Sebelum menyusun kuesioner terlebih dahulu dibuat kisi-kisi kuesioner.
Kisi-kisi kuesioner diperlukan agar pertanyaan yang diajukan sesuai dengan
kebutuhan yang diperlukan untuk penelitian.
Tabel 1.
Kisi-kisi kuesioner
No. Variabel Indikator
1. Kualitas Pelayanan Keandalan
Daya tanggap
Jaminan
Empati
Bukti langsung
2. Kepuasan pemustaka Fasilitas
kenyamanan
Kesesuaian harapan
2. Lembar observasi
Yaitu alat yang digunakan untuk mendokumentasikan data penelitian
berbentuk lembaran kertas, dengan cara pencatatan hasil pengamatan yang
dilakukan oleh peneliti.
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F. Uji Validitas dan Realibilitas
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang
digunakan. Instrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 2013: 137). Suatu
instrumen penelitian yang valid mempunyai validitas yang tinggi,
sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas yang
rendah (Arikunto, 2003: 115).
Uji validitas ini dilakukan untuk menguji valid atau tidaknya butir
pernyataan yang ada dalam kuesioner.Suatu item instrumen valid jika nilai
korelasinya adalah ”positif” dan lebih besar atau sama dengan r tabel, nilai
r tabel (N=50, α= 5 %) adalah 0,279 dapat di lihat pada lampiran.
Hasil uji validitas variabel (X) dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel. 2
Uji Validitas Variabel  (X) Kualitas Pelayanan (Variabel Terikat)
Sumber: Pengolahan Data SPSS versi 23
No r hitung r tabel valid/tdk valid
1 0,350 0,279 valid
2 0,388 0,279 valid
3 0,344 0,279 valid
4 0,729 0,279 valid
5 0,821 0,279 valid
6 0,723 0,279 valid
7 0,705 0,279 valid
8 0,595 0,279 valid
9 0,698 0,279 valid
10 0,705 0,279 valid
11 0,651 0,279 valid
12 0,611 0,279 valid
13 0,730 0,279 valid
14 0,755 0,279 valid
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Berdasarkan tabel di atas, jika nilai r hitung > r tabel, maka
dikatakan valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung < r table, maka dikatakan
tidak valid. Dalam hal ini, taraf signifikan adalah 5 % atau 0,05 dan
didapatkan r tabel = 0, 279.
Hasil uji validitas variabel (Y) dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel. 3
Uji Validitas Variabel  (Y) Kepuasan Pemustaka (Variabel Bebas)
No. r hitung r tabel valid/tdk valid
1 0,540 0,279 valid
2 0,619 0,279 valid
3 0,638 0,279 valid
4 0,406 0,279 valid
5 0,763 0,279 valid
6 0,731 0,279 valid
7 0,708 0,279 valid
Sumber: Pengolahan Data SPSS versi 23
Berdasarkan tabel di atas, jika nilai r hitung > r tabel, maka
dikatakan valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung < r table, maka dikatakan
tidak valid. Dalam hal ini, taraf signifikan adalah 5 % atau 0,05 dan
didapatkan r tabel = 0, 279.
2. Uji Reliabilitas
Setelah melakukan uji validitas, maka selanjutnya dilakukan uji
reliabilitas. Item-item yang tidak valid dalam uji validitas tidak lagi
dimasukkan kedalam uji reliabilitas. Sebuah alat ukur akan disebut reliabel
apabila alat ukur tersebut dapat mengukur sebuah gejala dalam waktu dan
tempat yang berbeda, namun menghasilkan sesuatu yang sama atau
dengan kata lain alat ukur tersebut mempunyai hasil yang konsisten
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apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda (Mathar, 2013:
42).
Untuk mengetahui alat ukur yang dipakai reliabel dengan
menggunakan rumus koefisiensi reliabilitas Alpha Cronbach dengan
bantuan program IBM SPSS v23.Untuk menghitung reliabilitas, jika hasil
koefisien korelasinya (r11) = 0,3 atau lebih maka instrumen tersebut
dinyatakan reliabel (Sugiyono, 2014: 190).
Hasil uji reliabilitas variabel X dan Y, dapat dilihat pada tabel di bawah
ini:
Tabel. 4
Uji Reliabilitas Variabel (X) Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of
Items
0,887 14
Sumber: Hasil Analisis IBM SPSS v23
Nilai koefisien reliabilitas variabel X di atas adalah 0,887. Sesuai kriteria,
nilai ini sudah lebih besar dari 0,30, maka hasil data hasil angket memiliki tingkat
reliabilitas yang baik atau dengan kata lain data hasil angket dapat dipercaya.
Tabel. 5
Uji Reliabilitas Variabel (Y) Kepuasan Pemustaka
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha
N of
Items
0,741 7
Sumber: Hasil Analisis IBM SPSS v23
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Nilai koefisien reliabilitas variabel Y di atas adalah 0,741. Sesuai kriteria,
nilai ini sudah lebih besar dari 0,30, maka hasil data hasil angket memiliki tingkat
reliabilitas yang baik atau dengan kata lain data hasil angket dapat dipercaya.
G. Uji Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap pertanyaan
penelitian yang telah dirumuskan pada perumusan masalah. Hipotesis alam
penelitian ini yaitu:
Ha :  ada pengaruh signifikan yang positif antara kualitas pelayanan terdadap
kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Ha : Tidak ada pengaruh signifikan yang positif antara kualitas pelayanan
terdadap kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar.
1. Uji Korelasi
Uji korelasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah adalah uji
korelasi product moment, digunakan untuk mengetahui hubungan antar
variabel. Korelasi (r) merupakan istilah yang digunakan untuk mengukur
kekuatan hubungan antar variabel. Untuk memberikan interpretasi
koefisien korelasi  dapat dilihat pada tabel yang diuraikan dalam buku
Sugiyono (2013), sebagai berikut.
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Tabel. 6
Pedoman untuk memberikan interpretasi koefisien korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 – 0,139
0,20 -0,399
0,40 – 0,599
0,60 – 0,799
0,80 – 1,000
Sangat Rendah
Rendah
Sedang
Kuat
Sangat Kuat
Selanjutnya Sugiyono (2013: 182), menguraikan bahwa teknik yang digunakan
untuk menghitung nilai koefisien korelasi dengan mengunakan rumus yang
dikemukakan oleh  pearson yang dikenal dengan rumus korelasi product moment,
sebagai berikut:
= n∑ − (∑ )(∑ ){n∑ − (∑ ) } { ∑ − (∑ ) }
Keterangan:
=koefisien korelasi antara skor butir (X)dengan skor butir (Y)
n    = Banyaknya Responden
∑ = Jumlah skor variabel (X)
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∑ = Jumlah kuadrat skor variabel (X)
∑ = Jumlah skor variabel (Y)
∑ = Jumlah kuadrat skor variabel (Y)
∑ = Jumlah perkalian skor item dengan skor butir (X) dan skor
variabel(Y)
2. Uji Regresi
Uji regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi
linear sederhana, digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel.
Kegunaan regresi linier sederhana adalah untuk mengukur besarnya
pengaruh variabel bebas terikat dan memprediksikan variabel terikat
dengan menggunakan variabel bebas dengan nilai probabilitas 0,05
(Sarwono, 2006: 66). Adapun rumus regresi linear sederhana, sebagai
berikut:
Y = a + b X
Keterangan :
Y = Nilai dalam variabel dependen yang diprediksi
(kualitas pelayanan).
a    =  Konstanta (bila harga X = 0)
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b = Koefisien regresi variabel independen yang
menunjukkan angka peningkatan/penurunan variabel
independen didasarkan pada variabel dependen.
X = Nilai dalam variabel independen ( kepuasan
pemustaka).
H. Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Pengolahan data adalah suatu cara mengorganisasikan data sedemikian
rupa sehingga dapat dibaca dan ditafsirkan. Analisis data merupakan kegiatan
setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul (Sugiyono,
2013: 147).
Teknik pengolahan dan analisis data dalam penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif  yang merupakan metode pengolahan data yang bersifat
statistik dimana dalam pengolahan datanya lebih kepada perhitungan data statistik
(Sugiyono, 2013: 188).
Menganalisis data dilakukan dengan memberikan penafsiran atau
interpretasi terhadap data yang diperoleh, terutama data yang lansung
berhubungan dengan masalah penelitian. Interpretasi ini akan menggambarkan
pandangan peneliti sesuai dengan pemahaman terhadap teori dan fenomena yang
ada di lapangan.
. Proses analisis data dalam penelitian kuantitatif dilakukan pada waktu
bersamaan dengan proses pengumpulan data berlansung.
Analisis data dilakukan melalui tiga alur, yaitu:
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a. Reduksi data
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang mempertegas,
memperpendek, membuat fokus, membuat hal yang tidak penting dan
kesimpulan akhir mengatur sedemikian rupa sehingga dapat dialakukan.
b. Penyajian data
Penyajian data yaitu data yang sudah direduksi disajikan dalam
bentuk uraian singkat berupa teks yang berupa naratif. Melalui penyajian
data tersebut maka data akan mudah dipahami sehingga memudahkan
rencana kerja selanjutnya.
c. Penarikan kesimpulan
Penarikan kesimpulan yaitu data yang sudah disajikan dianalisis
secara kritis berdasarkan fakta-fakta yang diperoleh dilapangan.
Penarikan kesimpulan dikemukakan dalam bentuk naratif sebagai
jawaban dari rumusan masalah dirumuskan sejak awal.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
1. Sejarah singkat UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Universitas Negeri Makassar adalah nama baru yang dipakai
mulai tanggal 4 Agustus 1999 hasil dari perubahan nama dari Institut
Keguruan dan Ilmu Pendidikan (IKIP). Perubahan nama ini membawa
pengaruh pada tugas pokok dan fungsinya dari institut keguruan
menjadi Universitas, sehingga bukan hanya fungsi pendidikan yang
ditonjolkan tetapi fungsi penelitian dan pengabdian pada masyarakat
juga harus diembannya. Untuk mencapai tugas ini, maka Universitas
Negeri Makassar (UNM) harus ditunjang oleh adanya sarana
Perpustakaan. Seperti yang tertuang dalam PP No. 30 tahun 1990
tentang Pendidikan Tinggi, Perpustakaan merupakan salah satu unsur
penunjang dari setiap institusi atau Universitas.
Perkembangan UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
identik dengan perkembangan lembaga induknya. Pada mulanya sekitar
tahun 1961-1964 di kenal adanya Fakultas Keguruan Ilmu Pendidikan
(FKIP) Universitas Hasanuddin Makassar, yang akan berdiri sendiri
menjadi institusi. Pada saat itu pelopornya adalah Indrak Yassi, MA
bersama DRS. Abdul Watir Marsi dan berhasil menjadi FKIP UNHAS
beralih menjadi FKIP cabang Yogyakarta, kemudian menjadi IKIP
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Makassar dengan Surat Keputusan Presiden RI no. 272 tanggal 5
januari 1965. Tidak lama kemudian perubahan nama kota Makassar
menjadi Ujung Pandang, sehingga IKIP Makassar pun dirubah namanya
menjadi IKIP Ujung Pandang, yang pada akhirnya namanya berubah
lagi menjadi IKIP Makassar sesuai perubahan nama Kota Ujung
Pandang kembali menjadi Kota Makassar. Dengan persetujuan senat
IKIP Makassar akhirnya dlebur menjadi Universitas Negeri Makassar.
Perpustakaan yang tadinya hanya sebatas ruang perkuliahan yang
berpindah-pindah sejak di Gunung Sari mulai dari gedung
serbagunadan berlanjut ke gedung sendiri di Kampus barat Gunung Sari
baru. Sejak Drs Abdul Wahab Karim sebagai rektor, Perpustakaan
dibangun permanen lantai II di Kampus 1 sebelah timur jalan Mappala
dengan luas 800 m² dan kemudian gedung baru seluas 1650 m² (tiga
lantai). Perpustakaan yang berlantai II tersebut dialihkan oleh Rektor
Prof. Dr. H. Muhammad Idris Arief, Ma menjadi gedung Fakultas
Psikologi Universitas Negeri Makassar.
Adapun nama-nama yang pernah menjadi kepala UPT
Perpustakaan sesuai dengan periodenya adalah sebagai berikut:
1. Periode pertama, FKIP-UNHAS Bapak Drs. Maksud R. Tompo,
BA. (Dosen agama).
2. Periode kedua, Dra.Ny. Hafsah J. Nur ( Dosen FPBS IKIP Ujung
Pandang)
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3. Periode ketiga, Drs. Abd. Asiz Syarif (Dosen FPBS IKIP Ujung
Pandang).
4. Periode keempat, Drs. Said Mursalim, MA ( Guru Besar FPBS
IKIP Ujung Pandang.
5. Periode kelima,  Dr. H. Kamaruddin, MA (Guru Besar FPBS
IKIP Ujung Pandang.
6. Periode keenam, Drs. Abdul Hamid Rasyid (Dosen FPBS IKIP
Ujung Pandang.
7. Periode ketujuh, Prof. Dr. H. Muhammad Amin Rasyid, MA.
(Dosen FBS UNM.
8. Periode kedelapan, Drs. Abdul. Rajab Johari (Dosen FBS UNM).
9. Periode kesembilan, Drs. Syarifuddin Dollah, M.pd (Dosen FBS
UNM).
10. Periode kesepuluh Dr. Nurdin Noni, M.Hum (Pembantu Rektor
IV).
11. Periode kesebelas, Drs. Subaer, M.Phil., Ph.D (Dosen FMIPA
UNM).
12. Periode keduabelas, Dr. Hj. Asniar Khumas, M.Si (Dosen
Fakultas Psikologi UNM).
13. Periode ketigabelas, Bapak Prof. Oslan Jumadi, S.Si., M.Phil.,
Ph.D. Sampai sekarang.
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2. Slogan, Beranda, Visi, Misi dan Fungsi Perpustakaan Universitas
Negeri Makassar
a. Slogan Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Slogan Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
“Serving for Better Education”.
b. Beranda Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
1) Perpustakaan merupakan salah satu sumber belajar bagi civitas
akademika   Universitas Negeri Makassar.
2) Perpustakaan merupakan lembaga pendukung Universitas
Negeri Makassar melalui fungsi edukasi, informasi riset,
rekreasi, publikasi, deposit dan interpretasi.
3) Perpustakaan merupakan indikator kualitas civitas akademika
Universitas Negeri Makassar dalam menghasilkan dan
mengembangkan informasi untuk pembelajaran, penelitian dan
pengabdian pada masyarakat yang mutakhir dan bermanfaat.
c. Visi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
1) Menjadi pusat informasi, edukasi, riset, dan publikasi yang
modern dengan pelayanan terbaik dan profesional.
d. Misi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
1) Mengembangkan Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
sebagai Perpustakaan modern berbasis Teknologi Informasi
dan Komunikasi (TIK).
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2) Mendukung proses pembelajaran modern dengan berbagai
sumber informasi dan referensi yang mutakhir.
3) Mengembangkan kerjasama dengan berbagai Perpustakaan
Universitas dan Perpustakaan Nasional di dalam dan di luar
Negeri untuk melayani kebutuhan civitas akademik Universitas
Negeri Makassar.
4) Mengembangkan kerjasama dengan Perpustakaan Fakultas dan
Prodi serta Pasca Sarjana di lingkungan Universitas Negeri
Makassar untuk memberikan pelayanan terbaik kepada seluruh
civitas academica Universitas Negeri Makassar serta
pemustaka pada umumnya.
5) Mengembangkan kerjasama dengan berbagai lembaga baik di
dalam lingkup Universitas Negeri Makassar maupun di luar
Universitas Negeri Makassar ntuk mendukung fungsi
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
e. Fungsi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
1) Pusat layanan dan sumber informasi untuk mendukung
program pendidikan dan pembelajaran yang modern.
2) Pusat layanan dan informasi untuk mendukung program
penelitian yang berkualitas tinggi.
3) Pusat layanan dan sumber informasi untuk program
pengabdian pada masyarakat yang berdaya guna.
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4) Pusat layanan dan sumber informasi untuk publikasi civitas
akademik Universitas Negeri Makassar di tingkat Nasional dan
Internasional.
5) Pusat rekreasi bagi civitas akademik Universitas Negeri
Makassar dan pemustaka pada umumnya.
3. Struktur Organisasi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
Organisasi adalah setiap bentuk perserikatan manusia untuk
mencapai suatu tujuan bersama. Struktur organisasi ialah pola formal
tentang bagaimana orang dan pererjaan dikelompokkan. (james L.
Gibson, 1985: 10). Struktur organisasi untuk diperlukan untuk
memberikan wadah, tujuan, misi tugas pokok dan fungsi, jika fungsi
yang diselenggarakan berlangsung secara terus menerus maka harus
dikembangkan agar kemungkinan efisiensi dan efektifitas organisasi.
Fungsional isasi memerlukan orang-orang yang harus bekerja sama
serta pemrakarsa kerja sama tersebut atau secara fungsional seorang
bertanggung jawab atas suatu bidang dalam organisasi yang
memerlukan kerjasam dengan pemegang tanggung jawab bidang lain.
Agar dapat berjalan dengan sukses suatu pekerjaan dan dapat
menghasilkan suatu tujuan yang telah ditentukan, maka selayaknyalah
dibutuhkan suatu struktur organisasi sehingga jelas tugas dan tanggung
jawab masing-masing pihak.
Perpustakaan Perguruan Tinggi sebagai unsur penting dalam
menunjang kegiatan pendidikan, penelitian dan pengabdian pada
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masyarakat yang berada di luar lingkup fakultas dan  bertanggung
jawab langsung kepada pembantu rektor bidang akademik, maka UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar memiliki struktur organisasi
yang dalam operasionalnya adalah sebagai berikut:
1. Tim Perpustakaan yang terdiri atas staf pengajar yang mewakili
kelompok bidang ilmu dan keahlian tertentu, yang bertugas
membantu pustakawan dalam menerjemahkan program dan
kebijakan perguruan-perguruan tinggi ke dalam kebijakan dan
program Perpustakaan dan turut memperjuangkan kepentingan
Perpustakaan kepada pemimpin perguruan tinggi.
2. Sidang pustakawan yang terdiri atas kelompok pustakawan
berpengalaman yang bertugas membantu kepala perpustakaan dalam
menetukan kebijakan dan memecahkan berbagai masalah.
3. Sub bagian Tata Usaha mengurus masalah kepegawaian, keuangan,
kesekretariatan, perlengkapan dan kerumahtanggaan.
4. Penelitian dan pengembangan bertugas membuat perencanaan,
survey dan pengusulan bahan pustaka, penerimaan bahan pustaka,
identifikasi dan inventarisasi bahan pustaka, stock opname dan
ekspedisi.
5. Pelayanan Teknis (pengolahan bahan pustaka) bertugas
mengklarifikasi, registrasi, katalogisasi, digitalisasi, perlengkapan
bahan pustaka, dan penerimaan bahan pustaka.
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6. Pelayanan pengguna bertugas  melayani sirkulasi, koleksi referensi,
koleksi berkala, koleksi cadangan, koleksi karya ilmiah dan foto
copy.
7. Jaringan dan kerjasa bertugas melakukan silang layan, kerjasama
jaringan, pendidikan pengguna, jasa kesiagaan informasi/ pameran
dan promosi Perpustakaan.
8. Layanan Informasi Teknologi (TI) bertugas melayani multimedia,
internet, buku elektronik, jurnal elektronik, otomasi, input data dan
OPAC.
Adapun struktur organisasi yang dimiliki oleh UPT
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar dapat dilihat pada
lampiran 1.
4. Ruangan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
a. Layanan Multimedia
Ruangan multimedia terletak di lantai dua gedung
Perpustakaan. Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
menyediakan Online Publik Acces Catalouging (OPAC) pada setiap
lantai. Pengguna Perpustakaan dapat menelusuri dan mencari sendiri
bahan pustaka yang dibutuhkan dari data bibliografi bahan pustaka
ada pada OPAC yang menggunakan program GLIS.
b. Ruang Pengadaan Bahan Pustaka
Ruang pengadaan bahan pustaka ini terletak di lantai dua
gedung perpustakaan dan digunakan sebagai penerimaan bahan
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pustaka baru yang telah diadakan oleh Universitas tiap tahun, dan
penerimaan karya ilmiah dari alumni Universitas Negeri Makassar.
c. Ruang Pengolahan Bahan Pustaka
Ruang pengolahan bahan pustaka terletak di lantai dua. Ruang
pengolahan ini di gunakan untuk mengolah bahan pustaka (klasifikasi,
kantong buku, penginputan data bahan pustaka, dan mengolah karya
ilmiah dari alumni Universitas Negeri Makassar.
d. Ruang baca atau sirkulasi
Ruang baca atau sirkulasi ini terletak di lantai tiga gedung
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Ruang ini sebagai tempat
layanan peminjaman dan pengembalian. Layanan ini memberikan
kesempatan kepada pemustaka untuk koleksi buku teks sebagai bahan
ajar dan bahan pengayaan untuk meningkatkan pengetahuan
pemustaka.
e. Bank Indonesia (BI) Corner
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar juga telah
melakukan kerja sama Bank Indonesia dalam memfasilitasi buku-
buku ekonomi baik ekonomi makro Dn mikro, serta perkembangan
dan fungsi BI. Bank Indonesia (BI) Corner ini terletak di dalam ruang
baca gedung Perpustakaan Universitas Negeri Makassar.
f. Cinema Mini
Ruangan Cinema Mini terletak di lantai dua gedung
perpustakaan. Cinema Mini ini digunakan untuk melakukan
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pemutaran film-film baik Indonesia maupun film dari luar Indonesia.
Cinema Mini ini terletak di lantai dua gedung Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar.
g. Warung Prancis
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar saat ini juga sudah
bekerjasama dengan Prancis. Warung Prancis ini sudah berjalan dua
tahun. Di warung Prancis terdapat berbagai macam koleksi buku dan
film-film yang menggunakan bahasa Prancis. Warung Prancis ini
terletak di lantai dua gedung Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar.
h. India Corner
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar telah bekerja sama
dengan Kedutaan Besar India untuk Indonesia juga menyediakan
buku-buku, CD/DVD, diskusi budaya dan pemutaran film India. India
Corner ini terletak di lantai dua gedung Perpustakaan Universitas
Negeri Makassar.
i. Ruang referensi
Ruang referensi terletak di lantai tiga gedung Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar. Layanan referensi ini untuk membantu
pemustaka dalam penelusuran informasi dalam berbagai subjek untuk
melaksanakan tugas penulisan dan penelitian pemustaka. Ruangan
referensi terbagi atas tiga ruangan yaitu:
1) Koleksi referensi dan terbitan berseri
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Koleksi referensi dan terbitan berseri terletak di lantai tiga
gedung perpustakaan dan masih di dalam satu ruangan besar,
koleksi referensi yang terdapat di ruangan tersebut adalah
ensiklopedia, kamus, almanak, directori, peta, statistik dan buku
teks lainnya. Sedangkan koleksi terbitan berseri adalah kumpulan
informasi tentang wacana ilmu pengetahuan terbaru dari sumber-
sumber berupa majalah, jurnal, bulletin, warta, surat kabar, dan
lain-lain.
2) Karya ilmiah
Ruangan karya ilmiah juga terletak di lantai tiga gedung
perpustakaan, tepat di samping ruang koleksi referensi dan terbitan
berseri. Koleksi karya ilmiah yang terdapat di Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar berupa skripsi, tesis, disertasi, laporan
penelitian, laporan seminar dan lain-lain yang disajikan
berdasarkan jurusan dan fakultas.
3) Koleksi Cadangan
Ruangan koleksi cadangan (tandom) terletak di lantai tiga
gedung Perpustakaan. Ruangan ini berisi koleksi setiap judul buku
teks yang disimpan di dalamnya. Tujuannya adalah untuk
melestarikan judul-judul buku yang dimiliki oleh Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar.
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5. Koleksi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Koleksi yang ada di Perpustakaan sebanyak 51.633/ tahun 2012.
Dan di tahun 2014,2015 sampai dengan tahun 2016 Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar sudah mendapatkan bantuan pengadaan
bahan pustaka berupa buku untuk tambahan koleksi bacaan di
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar. Tambahan koleksi tersebut
dapat dilihat pada table berikut:
Tabel. 6
Jumlah koleksi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
No Jenis Pustaka Jumlah Judul Jumlah
EksamplarCetak Elektronik
1 Buku teks 13.851 155 24.768
2 Karya Ilmiah 5.595 5.595 5.595
3 Jurnal Nasional (tidak
terakreditasi DIKTI)
60 60 360
4 Jurnal Internasional - 5.984 5.984
Total 19.506 11.794 36.707
Sumber : Kasubag Tata Usaha Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
6. Pegawai Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Keadaan tenaga perpustakaan dari tahun ke tahun berubah-ubah,
baik jumlah maupun latar belakang pendidikannya. Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar sekarang ini memiliki tenaga pustakawan
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sebanyak 10 orang dan 11 tenaga administrasi di tambah dengan kepala
perpustakaan dan kepala Sub Bagian Tata Usaha sehingga jumlah
pegawai Perpustakaan sebanyak 23 orang.
B. Hasil Penelitian dan Pembahasan
Berdasarkan jawaban responden yang didapatkan dari hasil penyebaran
kuesioner sebanyak 50 eksemplar. Sebanyak 50 kuesioner yang disebarkan terisi
semua. Berdasarkan hal tersebut, jadi, dari 50 responden tersebut, peneliti akan
memaparkan jawaban responden dalam bentuk tabel. Sebelum memaparkan
jawaban responden baik tentang kualitas pelayanan maupun kepuasan pemustaka,
terlebih dulu penulis akan menguraikan identitas responden di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar.
Responden dalam penelitian ini adalah pemustaka yang berkunjung pada
saat penelitian berlansung. Identitas responden dalam penelitian ini dapat
diketahui melalui nama, jenis kelamin dan fakultas. Nama tidak dapat
dikelompokkan karena setiap responden berbeda. Sedangkan, identitas responden
berdasarkan jenis kelamin, dan fakultas bisa dikelompokkan. Hal ini dilakukan
dengan maksud untuk mendapatkan data lengkap mahasiswa. Adapun identitas
responden yang di maksud, dapat dilihat dalam grafik sebagai berikut:
1) Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden berdasarkan jenis kelamin dapat dibedakan menjadi dua, yaitu
laki-laki dan perempuan. Perbandingan jumlah responden menurut jenis kelamin
dapat dilihat pada gambar berikut ini:
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Grafik. 1
Responden berdasarkan jenis kelamin
Berdasarkan grafik di atas, dapat diketahui bahwa jumlah responden laki-
laki adalah  35 % atau 14 responden dan jumlah responden perempuan adalah 65
% atau 36 responden .
2) Responden Berdasarkan Fakultas
Responden berdasarkan Fakultas dapat dibedakan menjadi 8 Fakultas,
yaitu Fakultas Bahasa dan sastra, Fakultas Ekonomi, Fakultas Ilmu Pendidikan,
Fakultas Ilmu Sosial, Fakultas Psikologi, Fakultas Teknik, Fakultas MIPA, dan
non UNM. Perbandingan jumlah responden berdasarkan jurusan dapat dilihat
pada gambar berikut ini:
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Grafik. 2
Responden berdasarkan Fakultas
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Berdasarkan grafik di atas, dapat diketahui bahwa jumlah responden
Fakultas Bahasa dan Sastra adalah 1 % atau 1 responden, jumlah responden
Fakultas Ekonomi adalah 25 % atau 25 responden, jumlah responden Fakultas
Ilmu Pendidikan adalah 2% atau 2 responden, jumlah responde Fakultas Ilmu
Sosial adalah 15% atau15 responden, jumlah responden Fakultas Psikologi
adalah 3% atau 3 responden, jumlah responden Fakultas Teknik adalah 1% atau 1
responden, jumlah responde Fakultas MIPA adalah 2% atau 2 responden,
sedangkan jumlah responden ilmu olahraga adalah 1% atau 1 responden dan tidak
ada responden pada Fakultas Seni Desain dan Pasca Sarjana.
1. Kualitas Pelayanan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar dapat dilihat dari jawaban responden terhadap daftar pernyataan atau
angket berdasarkan indikator dengan rincian sebagai berikut:
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Tabel. 8
Tangible (Bukti langsung)
Ruang baca sangat nyaman
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 24 120 53,57%
2 Setuju 4 26 104 46,43%
3 Ragu-ragu 3 0 0 0,00%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 224 100,00%
rata-rata 4,48
Sumber: data angket pernyataan no. 1
Tabel di atas menunjukkan bahwa 24 responden menyatakan sangat setuju
atau 53,57 %, responden yang menyatakan setuju 26 responden atau 46,43%. Dan
tidak ada responden yang menyatakan ragu-ragu, tidak setuju dan sangat tidak
setuju.. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 53,57% dan terendah adalah
0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 4,40. Dengan kata lain, ruang baca
di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar sangat nyaman atau setuju.
Tabel. 9
Tangible (Bukti lngsung)
Penampilan Pustakawan sangat rapi
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 12 60 28,30%
2 Setuju 4 38 152 71,70%
3 Ragu-Ragu 3 0 0 0,00%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 212 100,00%
rata-rata 4,24
Sumber: data angket pernyataan no. 2
Tabel di atas menunjukkan bahwa 12 responden menyatakan sangat setuju
atau 28,30 %, responden yang menyatakan setuju 38 responden atau 71,70 %. Dan
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tidak ada responden yang menyatakan ragu-ragu, tidak setuju dan sangat tidak.
Adapun nilai persentase tertinggi adalah 71,70% dan terendah adalah 0,00% dari
50 responden dengan nilai rata-rata 4,24. Dengan kata lain, penampilan
pustakawan setuju.
Tabel. 10
Tangible (Bukti langsung)
Desain Interior yang lengkap dan nyaman
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 13 65 31,40%
2 Setuju 4 31 124 59,90%
3 Ragu-Ragu 3 6 18 12,00%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 207 100,00%
rata-rata 4,14
Sumber: data angket pernyataan no. 3
Tabel di atas menunjukkan bahwa 13 responden menyatakan sangat setuju
atau 31,40%, responden yang menyatakan setuju 31 responden atau 59,90%.
responden yang menyatakan ragu-ragu 6 responden  atau 12,00%. Dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai
persentase tertinggi adalah 59,90% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden
dengan nilai rata-rata 4,14. Dengan kata lain desain interior yang lengkap dan
bersih berada pada kategori setuju.
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Tabel. 11
Reliability (Kehandalan)
Pustakawan Memberikan Pelayanan yang Maksimal
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 8 40 20,41%
2 Setuju 4 32 128 65,31%
3 Ragu-Ragu 3 8 24 12,24%
4 Tidak Setuju 2 2 4 2,04%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 196 100,00%
rata-rata 3,92
Sumber: data angket pernyataan no.4
Tabel di atas menunjukkan bahwa 8 responden menyatakan sangat setuju
atau 20,41%, responden yang menyatakan setuju 32 responden atau 65,31%.
Responden, yang menyatakan ragu-ragu 8 responden  atau 12,24%, responden
yang menyatakan tidak setuju 2 responden atau 2,04% dan tidak ada responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah
65,31% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,92.
Dengan kata lain, Pustakawan memberikan pelayanan yang maksimal berada pada
kategori setuju.
Tabel. 12
Reliability (Kehandalan)
Kemauan dan Kejujuran Pustakawan dalam melayani anda
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 10 50 25,25%
2 Setuju 4 28 112 56,57%
3 Ragu-Ragu 3 12 36 18,18%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 198 100,00%
rata-rata 4,42
Sumber: data angket pernyataan no.5
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 10 responden menyatakan sangat setuju
atau 25,25%, responden yang menyatakan setuju 28 responden atau 56,57%.
responden yang menyatakan ragu-ragu 12 responden  atau 18,18%, dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai
persentase tertinggi adalah 56,57% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden
dengan nilai rata-rata 4,42. Dengan kata lain kemauan dan kejujuran dalam
melayani berada pada kategori setuju.
Tabel. 13
Responsiveness (Tanggung jawab)
Pustakawan menangani masalah atau keluhan yang dibutuhkan
mahasiswa secara cepat.
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 8 40 21,05%
2 Setuju 4 25 100 52,63%
3 Ragu-Ragu 3 16 48 32,00%
4 Tidak Setuju 2 1 2 1,05%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 190 100,00%
rata-rata 3,80
Sumber: data angket pernyataan no. 6
Tabel di atas menunjukkan bahwa 8 responden menyatakan sangat setuju
atau 21,05%, responden yang menyatakan setuju 25 responden atau 52,63%.
responden yang menyatakan ragu-ragu 16 responden  atau 32,00%, responden
yang menyatakan tidak setuju 1 responden atau 1,05% dan tidak ada responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah
52,63% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,80.
Dengan kata lain pustakawan menangani mahasiswa berada pada kategori setuju.
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Tabel. 14
Responsiveness (Tanggung jawab)
Pustakawan memberikan informasi yang dibutuhkan mahasiswa
secara cepat.
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 8 40 20,10%
2 Setuju 4 34 136 68,34%
3 Ragu-Ragu 3 7 21 10,55%
4 Tidak Setuju 2 1 2 1,01%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 199 100,00%
rata-rata 3,98
Sumber: data angket pernyataan no.7
Tabel di atas menunjukkan bahwa 8 responden menyatakan sangat setuju
atau 20,10%, responden yang menyatakan setuju 34 responden atau 68,34%.
responden yang menyatakan ragu-ragu 7 responden  atau 10,55%, responden yang
menyatakan tidak setuju 1 responden atau 1,01% dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 68,34%
dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,98. Dengan
kata lain, Dengan kata lain, pustakawan memberikan informasi berada pada
kategori setuju.
Tabel. 15
Responsiveness ( Tanggung jawab)
Saran dan kritikan anda di respon cepat oleh Pustakawan
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 1 5 2,79%
2 Setuju 4 27 108 60,34%
3 Ragu-Ragu 3 22 66 36,87%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 179 100,00%
rata-rata 4,42
Sumber: data angket pernyataan no.8
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 1 responden menyatakan sangat setuju
atau 2,79%, responden yang menyatakan setuju 27 responden atau 60,34%.
responden yang menyatakan ragu-ragu 22 responden  atau 36,87%, dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai
persentase tertinggi adalah 60,34% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden
dengan nilai rata-rata 4,42. Dengan kata lain, saran dan kritikan berada pada
kategori ragu-ragu.
Tabel. 16
Assurance (Jaminan)
Pustakawan memiliki kompetensi dan profesional dalam melayani anda.
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 6 30 15,46%
2 Setuju 4 33 132 68,04%
3 Ragu-Ragu 3 10 30 15,46%
4 Tidak Setuju 2 1 2 2,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 194 100,00%
rata-rata 3,88
Sumber: data angket pernyataan no. 9
Tabel di atas menunjukkan bahwa 6 responden menyatakan sangat setuju
atau 15,46 %, responden yang menyatakan setuju 33 responden atau 68,04 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 10 responden atau 15,46%, responden
yang menyatakan tidak setuju 1 responden atau 2,00% dan tidak ada responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah
68,04% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,88.
Dengan kata lain, kompetensi pustakawan yang profesional berada pada kategori
setuju.
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Tabel. 17
Assurance (Jaminan)
Pustakawan selalu bersikap sabar dan sopan kepada anda
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 5 25 13,37%
2 Setuju 4 29 116 62,03%
3 Ragu-Ragu 3 14 42 22,46%
4 Tidak Setuju 2 2 4 4,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 187 100,00%
rata-rata 3,74
Sumber: data angket pernyataan no. 10
Tabel di atas menunjukkan bahwa 5 responden menyatakan sangat setuju
atau 13,37 %, responden yang menyatakan setuju 29 responden atau 62,03 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 14 responden atau 22,46%, responden
yang menyatakan tidak setuju 2 responden atau 4,00% dan tidak ada responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah
62,03% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,74.
Dengan kata lain, sikap sabar dan sopan Pustakawan berada pada kategori setuju.
Tabel. 18
Assurance (Jaminan)
Pustakawan memiliki sifat yang dapat dipercaya dalam melayani anda
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Memuaskan 5 4 20 10,10%
2 Memuaskan 4 40 160 80,81%
3 Ragu-Ragu 3 6 18 9,09%
4 Kurang Memuaskan 2 0 0 0,00%
5 Tidak Memuaskan 1 0 0 0,00%
jumlah 50 198 100,00%
rata-rata 3,96
Sumber: data angket pernyataan no. 11
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 4 responden menyatakan sangat setuju
atau 10,10 %, responden yang menyatakan setuju 40 responden atau 80,81 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 6 responden atau 9,09%, dan tidak ada
responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai
persentase tertinggi adalah 80,81% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden
dengan nilai rata-rata 3,96. Dengan kata lain, sifat pustakawan yang dapat
dipercaya berada pada kategori setuju.
Tabel. 19
Empati ( Empathy)
Pustakawan mampu menjalin hubungan yang baik dengan anda
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 8 40 19,90%
2 Setuju 4 35 140 69,65%
3 Ragu-Ragu 3 7 21 10,45%
4 Tidak Setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 201 100,00%
rata-rata 4,02
Sumber: data angket pernyataan no. 12
Tabel di atas menunjukkan bahwa 8 responden menyatakan sangat setuju
atau 19,90 %, responden yang menyatakan setuju 35 responden atau 69,65 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 7 responden  atau 10,45%, dan tidak adan
responden yang menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai
persentase tertinggi adalah 69,65 % dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden
dengan nilai rata-rata 4,02. Dengan kata lain, Pustakawan mampu menjalin
hubungan dengan baik kepada pemustaka berada pada kategori setuju.
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Tabel. 20
Empati (Empathy)
Pustakawan mampu berkomunikasi dengan baik
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 9 45 22,28%
2 Setuju 4 35 140 69,31%
3 Ragu-Ragu 3 5 15 7,43%
4 Tidak Setuju 2 1 2 2,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 202 100,00%
rata-rata 4,04
Sumber: data angket pernyataan no. 13
Tabel di atas menunjukkan bahwa 9 responden menyatakan sangat setuju atau
22,28 %, responden yang menyatakan setuju 35 responden atau 69,31 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 5 responden  atau 7,43%, responden yang
menyatakan tidak setuju 1 responden atau 2,00% dan tidak ada responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 69,31%
dan terendah adalah 0,00 % dari 50 responden dengan nilai rata-rata 4,04. Dengan
kata lain, Pustakawan mampu berkomunikasi dengan baik berada pada kategori
setuju.
Tabel. 21
Empati (Empathy)
Pustakawan mampu melayani anda dengan penuh perhatian
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat Setuju 5 4 20 10,99%
2 Setuju 4 26 104 57,14%
3 Ragu-Ragu 3 18 54 29,67%
4 Tidak Setuju 2 2 4 4,00%
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 182 100,00%
rata-rata 3,64
Sumber: data angket pernyataan no. 14
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 4 responden menyatakan sangat setuju
atau 10,99 %, responden yang menyatakan setuju 26 responden atau 57,14 %.
responden yang menyatakan ragu-ragu 18 responden  atau 29,67%, responden
yang menyatakan tidak setuju 2 responden atau 4,00% dan tidak ada responden
yang menyatakan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah
57,14% dan terendah adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,64.
Dengan kata lain, Pustakawan mampu melayani pemustaka dengan penuh
perhatian berada pada kategori setuju.
2. Kepuasan Pemustaka UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Untuk mengetahui kepuasan pemustaka di Perpustakaan Universitas
Negeri Makassar dapat dilihat dari jawaban responden terhadap daftar pernyataan
atau angket berdasarkan indikator dengan rincian sebagai berikut:
Tabel. 22
Saat berada di Perpustakaan anda merasa nyaman
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 25 125 55,56%
2 Setuju 4 25 100 44,44%
3 Ragu-Ragu 3 0 0 0,00%
4 Tidak setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 225 100,00%
rata-rata 4,50
Sumber: data angket pernyataan no. 15
Tabel di atas menunjukkan bahwa 25 responden menyatakan sangat setuju
atau 55,56%, responden yang menyatakan setuju 25 responden atau 44,44%, dan
tidak ada responden yang menyatakan ragu-ragu,tidak setuju  dan sangat tidak
setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 55,56% dan terendah adalah
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0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 4,50. Dengan kata lain, Saat
berada di Perpustakaan anda merasa nyaman berada pada kategori setuju.
. Tabel. 23
Sikap petugas Perpustakaan sangat baik
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 9 45 22,28%
2 Setuju 4 34 136 67,33%
3 Ragu-Ragu 3 7 21 10,40%
4 Tidak setuju 2 0 0 0,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 202 100,00%
rata-rata 4,04
Sumber: data angket pernyataan no. 16
Tabel di atas menunjukkan bahwa 9 responden menyatakan sangat setuju
atau 22,28%, responden yang menyatakan setuju 34 responden atau 67,33%, yang
menyatakan ragu-ragu 7 responden  atau 10,40%, dan tidak ada responden yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi
adalah 67,33% dan terendah adalah 0,00 % dari 50 responden dengan nilai rata-
rata 4,04. Dengan kata lain, Sikap petugas Perpustakaan sangat baik berada pada
kategori setuju.
Tabel. 24
Koleksi Perpustakaan menarik untuk dibaca dan up to date
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 4 20 11,98%
2 Setuju 4 17 68 40,72%
3 Ragu-Ragu 3 21 63 37,72%
4 Tidak setuju 2 8 16 16,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 167 100,00%
rata-rata 3,34
Sumber: data angket pernyataan no. 17
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 4 responden menyatakan sangat setuju
atau 11,98%, responden yang menyatakan setuju 17 responden atau 40,72%, yang
menyatakan ragu-ragu 21 responden  atau 37,72%, responden yang menyatakan
tidak setuju 8 responden atau 16,00% dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 40,72% dan terendah
adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,34. Dengan kata lain,
Koleksi Perpustakaan menarik untuk dibaca dan up to date berada pada kategori
Ragu-ragu.
Tabel. 25
Suasan di dalam Perpustakaan sangat tenang (tidak berisik)
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 7 35 18,62%
2 Setuju 4 27 108 57,45%
3 Ragu-Ragu 3 13 39 20,74%
4 Tidak setuju 2 3 6 6,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 188 100,00%
rata-rata 3,76
Sumber: data angket pernyataan no. 18
Tabel di atas menunjukkan bahwa 7 responden menyatakan sangat setuju
atau 18,62%, responden yang menyatakan setuju 27 responden atau 57,45%, yang
menyatakan ragu-ragu 13 responden  atau 20,74%, responden yang menyatakan
tidak setuju 3 responden atau 6,00% dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 57,45% dan terendah
adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,76. Dengan kata lain,
Suasan di dalam Perpustakaan sangat tenang (tidak berisik) berada pada kategori
Ragu-ragu
.
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Tabel. 26
Fasilitas di dalam Perpustakaan sangat lengkap, bersih dan nyaman
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 7 35 18,42%
2 Setuju 4 30 120 63,16%
3 Ragu-Ragu 3 9 27 14,21%
4 Tidak setuju 2 4 8 8,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 190 100,00%
rata-rata 3,80
Sumber: data angket pernyataan no. 19
Tabel di atas menunjukkan bahwa 7 responden menyatakan sangat setuju
atau 18,42%, responden yang menyatakan setuju 30 responden atau 63,16%, yang
menyatakan ragu-ragu 9 responden  atau 14,21%, responden yang menyatakan
tidak setuju 4 responden atau 8,00% dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 63,16% dan terendah
adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,80. Dengan kata lain,
Fasilitas di dalam Perpustakaan sangat lengkap, bersih dan nyaman dan berada
pada kategori setuju.
Tabel. 27
Jaringan Wi-fi sangat lancar.
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 2 10 6,54%
2 Setuju 4 15 60 39,22%
3 Ragu-Ragu 3 20 60 39,22%
4 Tidak setuju 2 10 20 20,00%
5 Sangat tidak setuju 1 3 3 6,00%
jumlah 50 153 100,00%
rata-rata 3,06
Sumber: data angket pernyataan no. 20
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Tabel di atas menunjukkan bahwa 2 responden menyatakan sangat setuju
atau 6,54%, responden yang menyatakan setuju 15 responden atau 39,22%, yang
menyatakan ragu-ragu 20 responden  atau 39,22%, responden yang menyatakan
tidak setuju 10 responden atau 20,00% dan responden yang sangat tidak setuju 3
responden atau 6,00%. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 39,22% dan
terendah adalah 6,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,06. Dengan kata
lain, jaringan Wi-fi sangat lancar dan berada pada kategori ragu-ragu.
Tabel. 28
Tampilan OPAC nya menarik dan mudah di akses
No Uraian Skor Responden S X N Presentase
(S) (N) (%)
1 Sangat setuju 5 2 10 5,65%
2 Setuju 4 28 112 63,28%
3 Ragu-Ragu 3 15 45 25,42%
4 Tidak setuju 2 5 10 10,00%
5 Sangat tidak setuju 1 0 0 0,00%
jumlah 50 177 100,00%
rata-rata 3,54
Sumber: data angket pernyataan no. 21
Tabel di atas menunjukkan bahwa 2 responden menyatakan sangat setuju
atau 5,65%, responden yang menyatakan setuju 28 responden atau 63,28%, yang
menyatakan ragu-ragu 15 responden  atau 25,42%, responden yang menyatakan
tidak setuju 5 responden atau 10,00% dan tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak setuju. Adapun nilai persentase tertinggi adalah 63,28% dan terendah
adalah 0,00% dari 50 responden dengan nilai rata-rata 3,54. Dengan kata lain,
tampilan OPAC nya menarik dan mudah di akses dan berada pada kategori setuju.
Dari hasil pengolahan data Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar diatas, maka dapat
diuraikan dalam tabel sebagai berikut:
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1. Kualitas pelayanan di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Jumlah item pertanyaan untuk variabel kualitas pelayanan adalah 14 item,
maka total skor variabel kualitas pelayanan secara rinci dapat dilihat pada table
berikut.
Tabel. 29
Total Skor Variabel Kualitas Pelayanan
Skor (S) Frekuensi (F) (S) x (F)
5 120 600
4 439 1756
3 131 393
2 10 20
1 0 0
Jumlah 700 2769
Dari table dapat diketahui total skor untuk variable kualitas pelayanan
adalah 2769. Pengkategorian didasarkan pada rentang skor ideal dimana:
1) Jumlah skor maksimal diperoleh dari: 5 (skor tertinggi) dikali jumlah item
pertanyaan dikali jumlah responden, yaitu: 5 x 14 x 50 = 3500.
2) Jumlah skor minimal diperoleh dari: 1 (skor terendah) dikali jumlah item
pertanyaan dikali jumlah responden, yaitu: 1 x 14 x 50 = 700.
Rentang skor = ( skor maksimal – skor minimal ) : 5 Dengan demikian, rentang
skor untuk variable kualitas pelayanan : ( 3500 – 700 ) : 5 = 560.
Berdasarkan rentang skor tersebut diperoleh tingkatan pengelompokan
penilaian responden terhadap kualitas pelayanan seperti yang digambarkan pada
garis kontinum sebagai berikut:
SKB KB CB B SB
.__________.__________.__________.__________.__________.
700 1260 1820 2180 2740 3500
2769
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Bagan Rentang Skor Kualitas pelayanan
Keterangan: SKB = sangat kurang baik, KB = kurang baik, CB = Cukup baik, B =
baik, SB = sangat baik.
Dengan demikian berdasarkan penilaian 50 responden penelitian, skor
variable layanan perpustakaan sebesar 2769 termasuk kategori tinggi (rentang
skor 2740 -3500) atau jika di persenkan maka dapat dihitung yaitu:
2769/3500x100% = 79,16%.
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan adalah baik.
2. Kepuasan pemustaka di UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Jumlah item pertanyaan untuk variabel Kepuasan pemustaka adalah 7
item, maka total skor variabel Kepuasan Pemustaka secara rinci dapat dilihat pada
table berikut.
Tabel. 30
Total Skor Variabel Kepuasan Pemustaka
Skor (S) Frekuensi (F) (S) x (F)
5 56 280
4 171 684
3 83 249
2 25 50
1 2 2
Jumlah 337 1265
Dari tabel dapat diketahui total skor untuk variabel Kepuasan pemustaka
adalah 1265. Pengkategorian didasarkan pada rentang skor ideal dimana:
1) Jumlah skor maksimal diperoleh dari: 5 (skor tertinggi) dikali jumlah item
pertanyaan dikali jumlah responden, yaitu: 5 x 7 x 50 = 1750.
2) Jumlah skor minimal diperoleh dari: 1 (skor terendah) dikali jumlah item
pertanyaan dikali jumlah responden, yaitu: 1 x 7 x 50 = 350.
Rentang skor = ( skor maksimal – skor minimal ) : 5 Dengan demikian,
rentang skor untuk variable koleksi : ( 1750 – 350 ) : 5 = 280.
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Berdasarkan rentang skor tersebut diperoleh tingkatan pengelompokan
penilaian responden terhadap kepuasan pemustaka seperti yang digambarkan pada
garis kontinum sebagai berikut:
SKB KB CB B SB
.__________.__________.__________.__________.__________.
350 630 910 1190 1470 1750
1265
Bagan Rentang Skor Kepuasan pemustaka
Keterangan: SKB = sangat kurang besar, KB = kurang besar, CB = cukup besar, B
= besar, SB = sangat besar.
Dengan demikian berdasarkan penilaian 50 responden penelitian, skor
variable kepuasan pemustaka sebesar 1265 termasuk kategori besar (rentang skor
1190 – 1470 ) atau jika di persenkan maka dapat dihitung yaitu:
1265/1750x100% = 72,28%
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pemustaka adalah besar.
3. Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pemustaka di
UPT Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
Hasil dari penelitian ini, dilakukan analisis tingkat Pengaruh Antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pemustakan di UPT Perpustakaan
Universitas Negeri Makassar, dengan maksud untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh antara kedua variabel, yakni variabel kualitas pelayanan (X) dan
variabel kepuasan pemustaka (Y)  dengan melakukan beberapa tahap analisis,
antara lain sebagai berikut:
1. Analisis Korelasi
Untuk mengetahui bagaimana hubungan antara Pengaruh Antara Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pemustakan di UPT Perpustakaan Universitas
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Negeri Makassar dapat dilihat dari hasil perhitungan korelasi Product Moment
dengan bantuan program SPSS versi 23. Setelah dilakukan perhitungan
menggunakan rumus korelasi, maka terlebih dahulu dilakukan pembobotan atas
jawaban responden yang dapat dilihat pada lampiran 3. Dimana jumlah total
variabel X dan total variabel Y serta cara perhitungan yang dibuat dalam
perhitungan korelasi dengan menggunakan program SPSS versi 23, diperoleh hasil
sebagai berikut:
Tabel. 31
Hasil Uji Korelasi
Correlations
Kualitas
Pelayanan
Kepuasan
Pemustaka
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 ,615**
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50
Kepuasan Pemustaka Pearson Correlation ,615** 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Perhitungan Hasil Korelasi dengan SPSS v.23
Dari hasil perhitungan korelasi Product Moment dengan bantuan program
SPSS versi 23 di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi atau r hitung sebesar
0,615. Artinya, bahwa antara variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel
kepuasan pemustaka (Y) memiliki hubungan yang kuat dengan nilai korelasi
sebesar 0,615, hal ini dapat dilihat pada bab 3.
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Tabel. 32
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 – 0,199 Sangat Rendah
0,20 – 0,399 Rendah
0,40 – 0,599 Sedang
0,60 – 0,799 Kuat
0,80 – 1,000 Sangat Kuat
Berdasarkan table 31 tersebut, maka koefisien korelasi yang ditemukan
sebesar 0,615 termasuk pada kategori kuat. Jadi terdapat pengaruh yang kuat
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di perpustakaan
Universitas Negeri Makassar. Pengaruh tersebut baru berlaku untuk sampel yang
50 orang tersebut. Untuk menguji signifikansi pengaruh, yaitu apakah pengaruh
yang ditemukan itu berlaku, maka perlu diuji signifikansinya. Rumus uji
signifikansi korelasi product  moment diajukan pada rumus berikut.
= r√n − 2√1 − r= 0,615√50 − 21 − 0,615= 0,615 . 6,90,792= 5,358
Dk      :     n - 2      =    48
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Harga hitung tersebut selanjutnya dibandingkan dengan harga t table.
Untuk kesalahan 5% uji dua fihak dan dk = n - 2 = 48, maka diperoleh t table =
2,011. Hal ini dapat digambarkan seperti berikut.
Gambar. 1
Uji signifikasi koefisien korelasi dengan uji dua fihak
Gambar di atas berlaku hipotesis statistic sebagai berikut.
a) Ho: µ = 0 (tidak ada hubungan)
b) Ha: µ ≠ 0 (ada hubungan)
Berdasarkan perhitungan dan yang ditunjukkan pada gambar, maka
dinyatakan bahwa t hitung jatuh pada daerah penolakan Ho, maka dapat
dinyatakan hipotesis nol yang menyatakan tidak ada hubungan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di Perpustakaan Universitas Negeri
Makassar ditolak, dan hipotesis alternative diterima. Jadi kesimpulannya koefisien
korelasi antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka sebesar 0,615
adalah signifikan, artinya koefisien tersebut dapat digeneralisasikan atau dapat
berlaku pada populasi dimana sampel yang diambil 50 orang.
-5,358 -2,011 2,011 5,358
Daerah penolakan Ho
Daerah penerimaan
Ho
0
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2. Pengujian Hipotesis
Berdasarkan analisis hasil korelasi maka selanjutnya penulis melakukan
pengujian, yaitu dengan cara membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk n
= 50, taraf kesalahan 5%, maka diperoleh nilai r tabel 0,279 lebih kecil dari r
hitung 0,615, maka hipotesis diterima, artinya ada pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka di
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar Makassar.
3. Analisis Koefisien Determinasi
Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengukur dan
menjelaskan besarnya presentase pengaruh variabel bebas dan variabel prediksi
terhadap variabel terikatnya. Adapun koefisien determinasi dengan model
Summary, dapat dilihat pada tabel, sebagai berikut:
Tabel. 33
Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square
Adjusted R
Square
Std. Error of the
Estimate
1 ,615a ,379 ,366 2,62372
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa koefisien determinasi (R²), adalah
0,6152 = 0,379. Hal ini berarti, varian yang terjadi pada variabel minat kepuasan
pemustaka 38% ditentukan oleh varian yang terjadi pada variable kualitas
pelayanan. Pengertian ini sering diartikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
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kepuasan pemustaka adalah sebesar 38% dan sisanya 62% ditentukan oleh faktor
lain.
4. Analisis Regresi
Analisis regresi digunakan untuk memprediksi pengaruh variabel bebas
(kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (kepuasan pemustaka), persamaan
regresi linier sederhana dalam penelitian ini, adalah Y = a + bX.
Hasil analisis regresi linier sederhana dengan bantuan program SPSS versi
23, berupa koefisien untuk variabel independen (kualitas pelayanan). Koefisien ini
diperoleh dengan cara memprediksi nilai variabel dependen (kepuasan pemustaka)
dengan suatu persamaan. Untuk mengetahui hasil perhitungan persamaan regresi
linier sederhana pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel, sebagai berikut:
Tabel. 34
Koefisien Regresi
Coefficientsa
Model
Unstandardized Coefficients
Standardized
Coefficients
T Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) 5,308 3,850 1,379 ,174
Kualitas
Pelayanan
,374 ,069 ,615 5,410 ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pemustaka
Dari tabel koefisien di atas, kolom B pada konstanta (a) adalah 5,308.
Sedangkan, (b) adalah 0,374. Sehingga, persamaan regresinya dapat ditulis
sebagai berikut, Y = a + bX atau 5,308 + 0,374 X.
Adapun persamaan regresi linier sederhana tersebut di atas, dapat
diartikan, sebagai berikut:
a) Konstanta (a) = 5,308
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Hal ini berarti bahwa apabila faktor kualitas pelayanan tidak ada
peningkatan atau konstan, maka kepuasan pemustaka akan tetap sebesar 5,308.
b) b = 0,374
Hal ini berarti bahwa apabila nilai kualitas pelayanan naik satu satuan,
maka nilai kepuasan pemustaka akan meningkat 0,374 satuan. Artinya, dengan
semakin meningkatnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka semakin
tinggi, begitu juga sebaliknya.
Berdasarkan persamaan regresi di atas, dapat diketahui bahwa ada
pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X)
terhadap variabel kepuasan pemustaka (Y).
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan uraian dalam bab-bab sebelumnya, dapat disimpulkan beberapa
hal tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pemustaka di
Perpustakaan Universitas Negeri Makassar sebagai berikut:
1. Kualitas Pelayanan di Perpustakaan Universitas Negeri Makassar adalah baik.
Dari 14 pernyataan dan 50 responden diperoleh Jumlah skor Total 2769, berada
pada rentang skor (2740 – 3500) atau 79,16% artinya Kualitas Pelayanan adalah
baik.
2. Kepuasan pemustaka di Perpustakaan Universitas Negeri Makassar adalah besar.
Dari 7 pernyataan dan 50 responden diperoleh Jumlah skor Total 1265, berada
pada rentang skor (1190 - 1470) atau 72,28% artinya Kepuasan Pemustaka
adalah besar.
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pemustaka di perpustakaan
Universitas Negeri Makassar adalah kuat. Dari hasil uji regresi SPSS diperoleh
sebesar nilai koefisien korelasi R = 0,615, artinya kualitas pelayanan
memberikan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pemustaka.
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas penulis ingin menyampaikan saran sebagai
berikut:
1. Sebaiknya koleksi Perpustakaan perlu di tambah agar menarik untuk di baca
dan up to date karena berdasarkan hasil penelitian penulis, sebanyak 21
responden (37,72 %) menyatakan bahwa koleksi perpustakaan masih berada
pada kategori ragu-ragu.
2. Sebaiknya jaringan Wi-Fi perlu juga di tingkatkan karena berdasarkan hasil
penelitian, sebanyak 20 responden atau (39,22%) menyatakan bahwa jaringan
Wi-Fi masih berada pada kategori ragu-ragu. Hal ini juga penting karena agar
informasi yang tidak ada di Perpustakaan pemustaka bisa mencari di internet.
3. Diharapkan adanya penelitian yang lebih lanjut terhadap kepuasan didalam
Perpustakaan mengingat hasil penelitian ini yang menujukkan nilai koefisien
determinasi sebesar 38 %, jadi kepuasan pemustaka selain dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan juga dipengaruhi oleh aspek lain sebesar 62 %. Diharapkan
terdapat penelitian lanjutan mengenai aspek lain yang mampu mempengaruhi
kepuasan pemustaka pada perpustakaan.
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Lampiran 1 Struktur Organisasi Perpustakaan
Struktur Organisasi Perpustakaan Universitas Negeri Makassar
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LAYANAN
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Lampiran 2
ANGKET PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PEMUSTAKA DI
UPT PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR
Assalamualaikum wr wb
Mohon kesedian Anda untuk meluangkan waktu mengisi angket penelitian ini. Atas
partisipasinya kami ucapkan banyak terima kasih.
Identitas Responden :
Nama :
Jenis Kelamin :
Fakultas :
Petunjuk Pengisian: berilah tanda (√) untuk jawaban Anda
Keterangan :
SS : Sangat Setuju
S : Setuju
R : Ragu-Ragu
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
A. Variabel Kualitas Pelayanan
Menurut Anda :
No Pernyataan Jawaban
Tangible (Bukti langsung) SS S R TS STS
1 Ruang baca sangat nyaman
2 Penampilan Pustakawan sangat rapi
3 Desain Interior yang lengkap dan bersih
Reliability (Kehandalan) SS S R TS STS
4 Pustakawan memberikan pelayanan yang
maksimal
5 Kemauan dan kejujuran Pustakawan dalam
melayani anda
Responsiveness (Tanggung Jawab) SS S R TS STS
6 Pustakawan menangani masalah atau keluhan
yang dialami mahasiswa secara cepat
7 Pustakawan memberikan informasi yang
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dibutuhkan mahasiswa secara cepat
8 Saran dan kritikan anda di respon cepat oleh
Pustakawan
Pernyataaan Jawaban
Assurance (Jaminan) SS S R TS STS
9 Pustakawan memiliki kompetensi dan profesional
dalam melayani anda
10 Pustakawan selalu bersikap sabar dan sopan
kepada anda
11 Pustakawan memiliki sifat yang dapat dipercaya
dalam melayani anda
Empati (Empathy) SS S R TS STS
12 Pustakawan mampu menjalin hubungan yang baik
dengan anda
13 Pustakawan mampu berkomunikasi dengan baik
14 Pustakawan mampu melayani anda dengan penuh
perhatian
B. Variabel Kepuasan Pemustaka
Menurut Anda :
No Pernyataan
Jawaban
SS S R TS STS
15 Saat berada di Perpustakaan anda merasa nyaman
16 Sikap Petugas Perpustakaan sangat baik
17 Koleksi Perpustakaan menarik untuk di baca dan
up to date
18 Suasan di dalam Perpustakaan sangat tenang
(tidak berisik)
19 Fasilitas di dalam perpustakan sangat lengkap,
bersih dan nyaman
20 Jaringan Wi-fi sangat lancar
21 Tampilan OPAC nya menarik dan mudah di akses
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Lampiran 3
Rekap Jawaban Responden
N
o. Soal x Soal y
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 totalx 1 2 3 4 5 6 7
total
y
1 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 52 4 4 4 4 4 2 3 25
2 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 47 4 3 2 4 2 1 2 18
3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 54 4 4 3 2 3 3 4 23
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4 4 4 4 4 4 4 28
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 57 5 4 4 4 4 3 4 28
6 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 59 5 5 4 4 4 3 4 29
7 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 49 4 3 4 4 3 3 4 25
8 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 65 5 5 3 4 5 3 4 29
9 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 67 5 5 5 5 5 4 4 33
10 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 54 5 5 3 3 4 3 4 27
11 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 5 5 61 5 4 5 4 4 4 4 30
12 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 54 5 5 4 5 4 2 3 28
13 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 56 5 4 3 4 4 3 3 26
14 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 54 5 4 3 3 4 3 3 25
15 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 53 4 4 2 4 4 2 4 24
16 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 62 4 4 4 4 4 4 4 28
17 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 59 4 4 4 3 3 4 4 26
18 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 54 4 4 4 3 4 2 4 25
19 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 58 5 4 3 3 4 4 4 27
20 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 54 4 4 4 4 4 4 4 28
21 4 4 4 2 4 4 2 3 2 4 4 4 4 4 49 5 4 2 4 4 2 2 23
22 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 60 5 4 4 4 4 3 3 27
23 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 63 5 4 3 4 5 3 5 29
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 4 4 2 4 4 4 4 26
25 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 61 5 4 4 5 5 4 4 31
26 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 66 5 5 4 5 4 3 3 29
27 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 5 5 3 4 3 3 3 26
28 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 54 4 4 3 4 4 3 3 25
29 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 51 4 4 3 3 4 3 3 24
30 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 56 4 3 3 4 3 4 4 25
31 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 53 5 4 4 2 4 5 4 28
32 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 59 5 4 3 3 5 2 3 25
33 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 48 4 4 4 3 3 3 4 25
34 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 55 4 4 4 3 4 4 4 27
35 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 41 4 3 3 4 4 1 2 21
36 5 5 5 2 3 3 4 3 3 2 4 3 4 2 48 4 3 4 4 4 2 3 24
37 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 60 5 5 3 5 5 5 5 33
38 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 59 4 4 3 2 4 3 4 24
39 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 55 5 4 5 5 5 4 4 32
40 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 65 5 4 2 4 2 2 2 21
41 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 53 4 4 3 3 3 2 3 22
42 4 4 3 4 3 5 4 4 3 3 4 4 3 3 51 5 4 3 3 3 3 4 25
43 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 4 3 2 3 3 3 3 21
44 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 48 4 3 2 4 2 1 2 18
45 5 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 3 5 3 57 5 4 2 5 4 4 4 28
46 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 51 4 4 3 4 4 4 4 27
47 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 58 5 5 3 3 4 3 4 27
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 5 4 5 4 4 3 4 29
49 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 52 4 4 3 4 4 4 3 26
50 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 4 4 3 4 2 2 3 22
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Lampiran 4
Uji Validitas Variabel X
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Uji Validitas Variabel Y
Uji Reliabilitas Variabel X
Uji Reliabilitas Variabel Y
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Lampiran 5
0,279
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Lampiran 6
Pengisi angket
Suasana Ruang Baca
Layanan Sirkulasi
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